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Laadun mittaaminen ja sitä kautta toiminnan kehittäminen on tärkeää sekä tuotannol-
lisessa että palveluita tuottavassa organisaatiossa. Tässä opinnäytetyössä kohdeor-
ganisaatiolle luotiin toiminnan kehittämisen välineeksi laatumittaristo. Laatumittaris-
to on luotu yksittäiselle liiketoimintayksikölle, mutta sitä voidaan hyödyntää muissa-
kin yksiköissä. 
 
Opinnäytetyön tarkoituksena oli luoda strategiaan pohjautuva laatumittaristo. Mitat-
taviksi kohteiksi valittiin toimintoja, joihin yksikön henkilöstö voi itse vaikuttaa. 
Mittaristossa on huomioitu asiakasnäkökulman lisäksi myös uudistumisen ja kehit-
tymisen näkökulma. Kaikkea ohjaa taloudellinen kannattavuus, eli taloudellinen nä-
kökulma. Mittariston luomisessa hyödynnettiin teoriatiedon peilausta omaan koke-
mukseen ja asiantuntemukseen yksiköstä. Lisäksi haastatteluin selvitettiin avainhen-
kilöiden näkemystä mittaamisesta ja tehtiin sisäisille asiakkaille tyytyväisyyskysely. 
 
Haastatteluiden avulla saatiin luotua yksikölle oma strateginen liiketoimintamalli, 
joka pohjautui konsernin strategiaan. Mittariston luomisessa käytettiin tyytyväisyys-
kyselyn tuloksista kokonaistyytyväisyysprosenttia sekä palveluilmeen kokemista. 
Liiketoimintamallin ja kyselyn pohjalta löytyi mitattavat kohteet, joille työn lopussa 
kerrotaan mittaustavat ja tavoite-ehdotukset.  
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For an organization that manufactures and also provides services, it is important to 
measure quality and use it to develop operation of the organization. The goal of this 
thesis was to create quality instrumentation for the target organization to help opera-
tion development. Quality instrumentation has been created for an individu-
al business unit, but it can be applied to other units. 
 
The objective was to create strategy-based quality indicators. Operations that the per-
sonnel could affect were chosen for instrumentation. The instrumentation takes in to 
account the customer perspective but also renewability and development. Everything 
is guided by the economical profitability. Own experience and knowledge of the or-
ganization was used to help develop the quality instrumentation. In addi-
tion, interviews investigated the target organization's vision about the instrumenta-
tion and satisfaction survey was carried out to internal customers. 
 
Interviews helped to create a strategic business model for the organization. Model 
was based on the corporation’s strategy. From the survey the total satisfaction per-
cent and service-experience was used in this thesis. Measurable targets were found 
using the business model and the survey results. In the end of this thesis are the 
measurement methods and suggestions for objectives.   
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1 JOHDANTO 
Toiminnan laatu ja suorituskyvyn mittaaminen ovat tärkeitä asioita paitsi teollisuu-
dessa myös asiantuntijaorganisaatioissa. Organisaatioiden intresseissä on tuottaa 
enemmän, mutta laatu ei saa kärsiä. Asiakkaiden tyytyväisyys on yksi laatuajattelun 
perusajatuksista. Ilman asiakasta ei ole kannattavaa toimintaa ja siksi asiakasnäkö-
kulma on yksi tärkeä tekijä laadun mittaamisessa. Tässä kehittämistehtävässä pereh-
dytään laatuun ja mittaamiseen yleisesti, jotta päästään rakentamaan strategiaan poh-
jautuva laatumittaristo Pori Energian talousyksikölle. Olen valinnut tämän aiheen sen 
mielenkiintoisuuden vuoksi. Toimin Pori Energian talousyksikössä kirjanpitäjänä ja 
tämän kehittämistehtävän avulla haluan saada uuden toiminnan kehittämisen väli-
neen työyhteisööni.  
 
Kehittämistehtävä pohjautuu mittaus- ja laatuteorioihin sekä tasapainotetun mittaris-
ton teoriaan. Tasapainotetusta mittaristosta tässä työssä käsitellään erityisesti oppimi-
sen ja kehittymisen näkökulmaa sekä inhimillistä näkökulmaa. Työn alkupuolella 
esitellään toimeksiantaja Pori Energia ja avataan talousyksikön toimintaa. Lisäksi 
esitellään työhön käytettyjä menetelmiä, avataan laadun mittaamisen taustoja ja ker-
rotaan teoriapohjaa valituista mittareista. Mittareiden valintaperusteet talousyksikön 
sisäisten palveluiden laadun mittaamiseksi tullaan myös selvittämään. Organisaation 
kannalta on tärkeää kertoa, miten näitä mittareita tulee käyttää, miten ne on testattu ja 
millaista tietoa ne antavat. 
 
Tämän kehittämistehtävän tarkoituksena on saada Pori Energian talousyksikölle sen 
sisäisten palveluiden laatua kuvaava mittaristo, jonka avulla voidaan kehittää yksi-
kön toimintaa. Toiminnalla tarkoitetaan tässä työssä erityisesti henkilöstön tekemää 
toimintaa. Uudistetulla laatuseurannalla talousyksikkö pystyy paremmin vastaamaan 
omalta osaltaan yrityksen arvojen mukaisesta jatkuvasta parantamisesta. Mittaristoon 
on tarkoitus löytää mittarit, jotka eivät kuvaa taloudellista menestystä, vaan auttavat 
yksikköä kustannustehokkaaseen toimintaan. Lisäksi mittareiden tulisi olla taloudel-
listen tunnuslukujen tapaan sellaisia, että ne pysyisivät strategiasta toiseen. Strategian 
muuttuessa niitä pitää kuitenkin päivittää. Mitattavien toimintojen pitää olla luonteel-
taan sellaisia, että yksikön henkilöstö voi niiden laadullisuuteen itse vaikuttaa. Mitta-
ristoa varten talousyksikölle luodaan oma strateginen liiketoimintamallinsa, jonka 
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avulla etsitään onnistumisalueita. Onnistumisalueille ja toivotuille lopputulemille 
etsitään niiden toteutumista parhaiten kuvaavia mittareita.  
 
Mittariston luominen on rajattu koskemaan vain talousyksikön tarjoamia sisäisiä pal-
veluita. Se ei siis koske esimerkiksi kuluttajille suunnattua asiakaspalvelua tai lasku-
tusta. Tämä rajaus on tehty, koska talousyksikön palvelee pääasiassa sisäisiä asiak-
kaita. Monet laatumittarit perustuvat prosesseihin. Pori Energialla pyritään prosessi-
en läpimenoaikojen lyhentämiseen myös asiantuntijatyössä. Tämän laatumittariston 
luomisessa ei kuitenkaan tulla avaamaan talousyksikön prosesseja. Prosessien mah-
dollinen kehittäminen ei myöskään kuulu tämän työn sisältöön.  
 
Työn lopussa kerrotaan, miten mittareihin tarvittavat tiedot saadaan ja miten mittarit 
tullaan jalkauttamaan. Tätä varten haastatellaan talousjohtajaa ja laskentapäällikköä, 
kerrotaan heidän mielipiteensä mittareiden valinnan onnistumisesta ja siitä, miten 
mittaristoa tullaan hyödyntämään Pori Energiassa. 
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2 TOIMEKSIANTAJAN ESITTELY 
Pori Energia Oy on Porin kaupungin kokonaan omistama yhtiö, joka myy energiaa ja 
energia-alan palveluita asiakkailleen pääasiassa Satakunnan alueella. Yhtiön liike-
toiminta-alueita ovat energian tuotanto, sähkön ja kaukolämmön myynti sekä käyn-
nissäpito-, urakointi- ja tuulivoimapalvelut. Vuoden 2011 lopussa Pori Energia-
konsernissa oli vakituisessa työsuhteessa 258 henkilöä, liikevaihto oli 160,6 miljoo-
naa euroa ja investointeja tehtiin 16,1 miljoonaa euroa. Pori Energia-konserniin kuu-
luvat emoyhtiön lisäksi Pori Energia Sähköverkot Oy (omistus 100 %), Suomen Te-
ollisuuden Energiapalvelut – STEP Oy (omistus 66 %), Tuulia Energia Oy ja Uuden-
niityn Lämpö ja Huolto Oy. Kahdella viimeksi mainitulla yrityksellä ei ole viime 
vuosina ollut varsinaista toimintaa. (Pori Energia Oy:n vuosikatsaus 2011.)  
 
Pori Energian toiminta-ajatuksena on tarjota ”Energiaa ja energia-alan ratkaisuja 
asumisviihtyvyyden, palvelujen sekä teollisuuden jatkuvaan ylläpitoon ja kehityk-
seen”.  Visiossaan ekotehokas Pori Energia on aloitteellinen, nopeasti uudistuva, 
kasvava ja kannattava yritys. Näiden lisäksi Pori Energia haluaa olla Satakunnan ha-
lutuin työnantaja, joka tarjoaa haasteellisia työtehtäviä ja hyvän työilmapiirin. Yritys 
tuottaa uusia, kestäviä energiaratkaisuja ja haluaa näin olla asiakkaidensa arvostama. 
Iskulauseena visiossa on olla ”se ekompi energiakumppani”. Arvoikseen Pori Ener-
gia on kirjannut ammattitaidon, jatkuvan parantamisen, kannattavuuden, luotettavuu-
den, työn ilon ja arvostuksen sekä vastuullisuuden. (Pori Energia Oy:n intranet-sivut 
2012.) 
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Kuva 1. Pori Energia Oy:n toimintaperiaate (Pori Energia Oy:n www-sivut 2012.) 
 
 
Pori Energiaa johtaa ylimpänä hallitus, jonka alaisuudessa toimitusjohtaja toimii. 
Toimitusjohtajan alaisuudessa toimivat hallinto ja kaikkien liiketoimintayksiköiden 
johtajat. Pori Energia Oy jakaantuu neljään liiketoimintayksikköön: sähkön myyn-
tiin, tekniikkaan, energiaan ja talouteen. Sähkön myynnin liiketoimintaan kuuluvat 
sähkön hankinta ja myynti, päästökauppa, markkinointi ja sähkötekninen neuvonta. 
Tekniikan yksikköön liittyy liiketoimintaa urakoinnin, käynnissäpitopalveluiden ja 
tuulivoimapalveluiden osalta. Energia-yksikkö on jaettu liiketoiminnoittain kauko-
lämpöön, energian tuotantoon ja teollisuuden energiapalveluihin. Konsernipalvelui-
hin kuuluva talousyksikkö esitellään tarkemmin organisaatiokaavion (Kuva 2) jäl-
keen.   
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Kuva 2. Pori Energia konsernin organisaatiokaavio (Pori Energia Oy, Toimintajär-
jestelmä). 
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Talousyksikkö kuuluu yhdessä hallinnon ja markkinoinnin kanssa konsernipalvelui-
hin. Talousyksikön tehtäviin kuuluvat asiakaspalvelu, kirjanpito, laskentatoimi, las-
kutus, toimistopalvelut, IT-palvelut ja kiinteistöasiat. Talousyksikkö palvelee sekä 
ulkoisia kuluttaja-asiakkaita että konsernin sisäisiä asiakkaita. Näillä sisäisillä asiak-
kailla tarkoitetaan liiketoimintayksiköitä, joiden palvelutarpeet ovat erilaisia, riippu-
en yksikön toiminnasta. Talousyksikköä johtaa talousjohtaja ja tällä hetkellä yksikös-
sä on 26 vakituista toimihenkilöä. (Pori Energia Oy, Toimintajärjestelmä 2011.) 
 
Sisäisille asiakkailleen talousyksikkö tarjoaa energia- ja työlaskutukset sisältäen polt-
toainelaskutuksen, maksujenvalvonnan ja perinnän, sähkömittarien kausiluennan ja 
pienasiakkaiden asiakaspalvelun. Lisäksi se vastaa taloussuunnittelusta, ostoreskont-
rasta ja maksuliikenteestä. Myös kirjanpito, verotusasiat, sisäinen laskenta, arkistoin-
ti- ja IT-palvelut kuuluvat sisäisiin tukipalveluihin. Näiden lisäksi talousyksikkö 
tuottaa raportteja liiketoimintayksiköille ja omistajalle päätöksenteon tueksi. 
 
Kirjanpito sisältää liikekirjanpidon, sisäisen laskennan ja käyttöomaisuuskirjanpidon. 
Sisäisessä laskennassa kustannukset kohdistetaan työnumeroille, toiminnoille, tuot-
teille, vastuuyksiköille ja liiketoiminta-alueille, jolloin järjestelmästä voidaan tuottaa 
raportteja monin eri perustein. Sisäisestä laskennasta tuotetaan kuukausittain talous-
raportteja liiketoimintayksiköille, johtoryhmälle ja hallitukselle. Kirjanpitotiimi huo-
lehtii myös välillisten verojen laskemisesta ja tilittämisestä kuukausittain. Varsinai-
sen tilinpäätöksen lisäksi laaditaan välitilinpäätökset neljännesvuosittain.  
 
IT-palveluiden osalta verkkojen ja palvelimien ylläpitopalvelut on ulkoistettu. Tieto-
hallinnon tiimi vastaa muilta osin konsernin IT-asioiden lisäksi puhelinten ja tarvik-
keiden hankinnasta sekä kulunvalvontalaitteiston ja kulkuoikeuksien ylläpidosta. 
Toimistopalveluihin kuuluvat arkistointi ja postitus. (Pori Energia Oy, Talousyksikön 
perehdytyskansio 2009.)  
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3 TUTKIMUSMENETELMÄT 
Tutkimus voidaan tehdä käyttäen laadullista tai määrällistä tutkimusmenetelmää 
(Hirsjärvi, Remes & Sajavaara 2000, 124). Laadullinen tutkimus sopii hyvin esimer-
kiksi toiminnan kehittämiseen tai vaihtoehtojen etsimiseen. Laadullisella menetel-
mällä ei pyritä tilastollisesti merkittävään edustavuuteen, vaan pikemminkin löytä-
mään selitykset selvitettäviin ongelmiin. (Heikkilä 1998, 16.) 
 
Määrällisessä tutkimuksessa tutkimusaineisto esitetään numeerisessa muodossa. 
Olennaiset erot laadullisen ja määrällisen menetelmän välillä ovat aineiston keräämi-
sessä ja tulosten analysoinnissa. Määrällinen tutkimus järjestetään niin, että havain-
toaineisto soveltuu numeeriseen mittaamiseen. (Hirsjärvi ym. 2000, 124.) Aineiston 
keruussa käytetään yleensä standardoituja tutkimuslomakkeita. Aineistonkeruun on-
nistumisen edellytyksenä on riittävän suuri ja edustava otos (Heikkilä 1998, 15.) 
 
Tässä kehittämistehtävässä käytetään sekä laadullista että määrällistä tutkimusmene-
telmää. Ennen tutkimuksen aloittamista minun piti hankkia esiymmärrystä aiheeseen. 
Esiymmärrystä voidaan saada omista tai muiden kokemuksista ja teoriasta. Esiym-
märryksen saamisen tärkeyttä kuvastaa sekin, että Gummesson (2000, 70-71) sanoo, 
ettei ymmärrystä voi olla ilman esiymmärrystä. Tätä voidaan kuvata myös spiraalina, 
jossa jokaista ymmärrystä edeltää esiymmärryksen hankkiminen. (Gummesson 2000, 
70-71.) 
 
Toimintatutkimus on lähestymistapa, jonka avulla pyritään ratkaisemaan erilaisia 
käytännön ongelmia, parantamaan käytäntöjä ja ymmärtämään niitä paremmin. Toi-
mintatutkimuksen on määritelty olevan yhteistyötä vaativaa, osallistuvaa ja itseään 
tarkkailevaa. Vaikka toimintatutkimusta voikin tehdä yksittäinen työntekijä, kyseessä 
on yleensä koko työyhteisön muutosprosessi, jolloin kaikkien osapuolten sitoutumi-
nen projektiin on tärkeää. (Metsämuuronen 2000, 28-29.) Tässä kehittämistehtävässä 
on piirteitä toimintatutkimuksesta. Tämän lähestymistavan valintaa tukee se, että 
työskentelen itse kehittämishanketta koskevassa organisaatiossa ja työn tulos tulee 
vaikuttamaan omaan työhöni.  
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Kehittämistehtävä aloitetaan teoreettisen aineiston keruulla, sillä laadullisuudesta ja 
sen mittaamisesta pitää olla jo jonkinlainen tietämys, jotta suuntaviivat tutkimukselle 
voidaan luoda. Teoriaa ja taustakirjallisuutta käytetään siis ideoiden synnyttämiseen 
ja esiymmärryksen luomiseen. Esiymmärrystä saadaan hankitun teoriatiedon lisäksi 
oman kokemuksen kautta, työskennellessäni Pori Energia talousyksikössä. Tässä 
työssä käytetään metodeina teoriatiedon hankinnan lisäksi kyselyä ja henkilöhaastat-
teluja. Sisäisestä asiakastyytyväisyyskyselystä saatavat tulokset ovat tutkimuksen 
määrällistä osuutta. Laadullista tutkimusmenetelmää käytetään muilla tavoin mitatta-
vien laatutekijöiden etsinnässä. 
3.1 Tyytyväisyyskysely 
Määrällisten tutkimusmenetelmien käytetyin aineistonkeruumuoto on kysely. Kyse-
lyn ollessa vakioitu, siitä voidaan käyttää myös nimitystä survey-tutkimus. Vakioitu 
tarkoittaa sitä, että kaikilta kyselyyn vastaavilta kysytään sama asiasisältö täsmälleen 
samalla tavalla. Kyselytutkimuksessa vastaaja lukee itse kysymyksen ja vastaa siihen 
kirjallisesti. Tällainen aineistonkeruu soveltuu hyvin suurelle ja hajallaan olevalle 
haastateltavien joukolle. Kysely voidaan perinteisen postin sijaan lähettää joko säh-
köpostitse tai internetin välityksellä. Tällöin pitää etukäteen varmistaa, että vastaajil-
la on käytössään riittävät tietotekniset resurssit. Parhaiten sähköpostilla lähetetty ky-
sely toimii, kun vastaajina on joukko organisaation omia toimijoita, jolloin on helppo 
varmistaa tekniset mahdollisuudet vastaamiselle. (Vilkka 2007, 73-74.) 
 
Yhtenä aineistonkeruun osana on sisäisille asiakkaille sähköisenä tehtävä tyytyväi-
syyskysely (Liite 1). Tämä kysely tuottaa kehittämistehtävään määrällistä aineistoa. 
Kyselyssä pyydetään haastateltavaa arvioimaan tyytyväisyytensä talousyksikön eri 
tiimien suoriutumisesta. Teoriatiedon pohjalta etsityt mitattavat asiat ovat sovitussa 
aikataulussa pysyminen, virheettömyys, tavoitettavuus, reagointinopeus ja palveluil-
me. Suljettujen kysymysten heikkoutena pidetty haastateltavan omien mielipiteiden 
julkituominen korjataan siten, että kyselyssä on jokaisessa kohdassa mahdollisuus 
antaa oma sanallinen kommenttinsa tai perustelunsa antamalleen arvosanalle. Lisäksi 
kyselyn lopussa on mahdollisuus antaa palautetta muista asioista. Kommenttien an-
taminen ei ole kuitenkaan pakollista. 
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Kyselyä varten on jo syksyllä 2010 perustettu talousyksikön tiimien jäsenistä koos-
tuva työryhmä, jonka vetäjänä toimin. Työryhmässä on keskusteltu siitä, mitä osa-
alueita kunkin tiimin osalta on mitattavissa. Kyselylomaketta on arvioitu kriittisesti 
työryhmän sisällä ja laatuinsinöörin asiantuntemusta apuna käyttäen. Kriittisellä ar-
vioinnilla tarkoitetaan tässä sitä, että kysyttävien asioiden oikeellisuutta on mietitty 
jokaisen tiimin kohdalla. Arvioinnin perusteella lomaketta on muokattu, jotta siitä on 
saatu yksiselitteinen ja vastaajalle helppokäyttöinen. Vastausten analysointi on pyrit-
ty tekemän mahdollisimman helpoksi.  
 
Kyselyllä selvitetään sisäisten asiakkaiden tyytyväisyyttä talousyksiköltä saatuun 
palveluun. Samalla selvitetään miten asiakkaita voitaisiin palvella entistäkin parem-
min. Kysely lähetettiin kaikille toimihenkilöille, sekä muutamille vuoromestareille ja 
varaston henkilökunnalle. Kaikkiaan linkki kyselyyn lähetetään sähköpostitse 96 
henkilölle. Vastaanottajat eivät itse kuulu talousyksikköön. Kysely toteutetaan tekni-
sesti niin, että se toimii kaikissa Pori Energialla käytössä olevissa Internet-selaimissa, 
eikä vastaajan henkilöllisyyttä pystytä selvittämään. Kaikilla kyselyn vastaanottajilla 
on aktiivisessa käytössään sähköposti ja vapaa pääsy internetiin. 
 
Kyselyllä saatua aineistoa analysoidaan ja analysoinnin perusteella saadaan tietää 
kokonaistyytyväisyys prosentuaalisesti. Talousyksikön tarkoitus on selvittää kyselyl-
lä kokonaistyytyväisyys yksikön palveluihin, joten tässä työssä ei esitellä tiimikoh-
taisia tuloksia. 
3.2 Henkilöhaastattelut 
Henkilöhaastatteluja voidaan suorittaa syvähaastatteluna, jolloin on vain yksi haasta-
teltava. Haastattelu voi tarkoituksella edetä hyvin keskustelunomaisesti. Haastattelun 
aikana ei vain esitetä kysymyksiä ja vastata niihin, vaan molemmat osapuolet ottavat 
kantaa toisen näkemyksiin. Haastattelija ja haastateltava saavat lisää tietämystä ja 
haastattelun tarkoitus onkin saada uutta, heti käytettävää tietoa. (Hennink, Hutter & 
Bailey 2011, 109.) 
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Haastattelujen dokumentoinnissa voidaan käyttää kahta eri tapaa. Haastattelut voi-
daan nauhoittaa tai kirjata heti. Haastattelija voi kirjoittaa haastattelusta heti ylös 
kaiken oleellisen tiedon. Myöhemmin hän voi täydentää muistiinpanojaan eri doku-
menttien perusteella.  Nauhoittaessa haastattelija pystyy koko ajan keskustelemaan ja 
hän kirjaa vain nopeita muistiinpanoja tai kommentteja, eikä mikään vastaus jää 
huomioimatta. (Gummesson 2000, 127-128.) 
 
Haastateltavien valinnassa pitää muistaa mitä ollaan tutkimassa. Haastateltavat tulisi 
valita tutkittavaa asiaa koskevan asiantuntemuksen tai kokemuksen perusteella. Täl-
löin on tärkeää, että haastateltavalla on omakohtaista kokemusta tutkittavasta asiasta. 
(Vilkka 2007, 114.) 
 
Laadullinen aineisto hankitaan teoriatiedon lisäksi haastattelemalla Pori Energian 
talousjohtajaa, laskentapäällikköä ja laatuinsinööriä. Haastateltavat on valittu niin, 
että heillä kaikilla on omakohtaista kokemusta laadullisuuden mittaamisesta. Talous-
johtajalla on kokemuksensa lisäksi ajatuksia johtamansa yksikön kehittämisestä. Laa-
tuinsinööri on mukana konsernin strategian ja mittariston laadinnassa. Hänellä on 
myös käytännön kokemusta siitä, miten mittaristot toimivat. Laskentapäällikkö on 
myös ollut mukana kehittämässä konsernin strategiaan pohjautuvia mittareita. Hänel-
lä on vahva tietämys koko organisaation toiminnasta. Haastateltavilta kysytään hei-
dän näkemystään valituista mittaustavoista ja niiden mahdollisuuksista Pori Energian 
talousyksikössä. 
 
Nämä haastattelut toteutetaan niin, että heiltä saadaan heti hyödynnettävää tietoa. 
Kaikki haastattelut käydään keskustelunomaisesti. Laatuinsinööriä ja laskentapääl-
likköä haastatellaan pienimuotoisesti tämän työn alussa lähinnä Pori Energialta sisäi-
sesti hankitun tiedon varmistamiseksi. Näistä haastatteluista kirjataan ylös vain oleel-
lisimmat tiedot. Laatuinsinöörin laajempi haastattelu nauhoitetaan, koska halutaan 
varmistaa jokaisen työn kannalta tärkeän yksityiskohdan huomiointi. Nauhoituksen 
avulla pystyy myös keskittymään paremmin keskusteluun. Aiemmin mainittujen 
haastateltavien lisäksi käydään sähköpostikeskustelua kehityspäällikön kanssa järjes-
telmien osalta. Työn lopuksi tehtävä talousjohtajan ja laskentapäällikön haastattelu 
tullaan myös nauhoittamaan. 
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4 LAATU JA LAADUNHALLINTA 
Laadunhallinnasta puhuttaessa ensimmäisenä tulevat usein mieleen tavarat ja niiden 
laatu. Suuri osa ihmisistä kuitenkin työskentelee palveluiden piirissä ja näitäkin töitä 
koskevat samat laadunhallinnan periaatteet. Kuvan 3 mukaisesti organisaatiot voi-
daan jakaa tavaroiden valmistajiin ja palveluiden tuottajiin. Tässä yhteydessä käsitel-
lään palveluiden tuottajia, jotka jaetaan vielä kolmeen osaan: asiantuntijaorganisaa-
tioon, kauppaan ja muihin tavallisiin palveluihin. Tämä kehitystehtävä keskittyy asi-
antuntijaorganisaation laadunmittaukseen. 
 
 
 
 
 
 
 
 
Kuva 3. Organisaatioiden ryhmittelyä (Pesonen 2007, 20) (mukaeltu) 
4.1 Laadun määrittely 
Laadun kehittämistyölle on kolme tärkeää syytä, joista tärkein on asiakastyytyväi-
syys. Asiakastyytyväisyydessä ei riitä, että se on saatu tavoitellulle tasolle. Organi-
saatiossa pitää vielä varmistaa, että tyytyväisyys toteutuu jokaisessa palvelutilantees-
sa. Toiseksi tärkein syy tulee organisaation sisältä. Laadunhallinnan tehtävänä on 
poistaa tai ainakin vähentää turhaa työtä organisaatiossa. Turhalla työllä tarkoitetaan 
tässä kaikkia pieniä tai turhia hankaluuksia, jotka voitaisiin poistaa asioiden harkit-
semisella ja kuntoon laittamisella. Tällaisia asioita ovat esimerkiksi huonot kokous-
käytännöt, tiedonkulun puutteet, unohtelu, kiire ja papereiden etsiminen. Kolmantena 
laadun kehittämisen syynä on henkilöstön tyytyväisyyden lisääminen. Tämä liittyy 
läheisesti turhan työn tekemiseen, sillä se saa ihmisten hermot kiristymään ja työtyy-
tyväisyys vähenee. Ihmiset tekevät parhaansa ollessaan tyytyväisiä olosuhteisiin ja 
koko organisaation toimintaan. (Pesonen 2007, 15-16.) 
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Kaikki 
organisaatiot 
Tavaroiden 
valmistajat 
Asiantuntija-
organisaatiot 
Kauppa 
Muut tavalli-
set palvelut 
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Yleisesti laadulla tarkoitetaan asiakkaan tarpeiden täyttymistä yrityksen kannalta 
mahdollisimman tehokkaasti ja kannattavasti. Laatuun liittyy myös suoritustason jat-
kuva parantaminen. Kehittämistarpeita tulee esille paitsi organisaation omasta laatu-
työstä myös organisaation ulkopuolelta. Laadun määritelmään on aina kuulunut se, 
ettei virheitä tehdä. Asiat tehdään kerralla oikein joka kerta. Virheettömyyttäkin tär-
keämpää kokonaislaadun kannalta on kuitenkin se, että tehdään oikeita asioita. Yri-
tyksen toiminnan voidaan katsoa olevan laadukasta, mikäli asiakas on tyytyväinen 
saamiinsa tuotteisiin tai palveluihin. (Lecklin 1999, 22-24.) 
 
Palvelutoiminnassa laadun määrittäminen ja toteuttaminen saattaa olla vaikeaa, kos-
ka asiakkaat eivät aina osaa etukäteen sanoa, mitä he haluavat. Asiakas saattaa jälki-
käteen todeta, että hän sai vastauksen ongelmaansa, mutta vastauksen saaminen kesti 
liian pitkään. Palvelun tarjoajalta vaaditaankin erityisen herkkää korvaa ja kykyä ar-
vioida, mitä asiakas todella haluaa ja mihin hän on tottunut. Yksinkertaistetusti laa-
dun määritys palvelutoiminnassa voisi olla kaksiosainen: tehdään se, mitä asiakkaan 
kanssa on sovittu ja toimitaan tiimin sisällä, kuten on määritetty. (Pesonen 2007, 37.) 
4.2 Asiantuntijaorganisaatio ja sen laadunhallinta 
Asiantuntijaorganisaation asiakkailta puuttuu jonkinlaista tietoa tai osaamista ja siksi 
he käyttävät apunaan asiantuntijoita. Asiantuntijaorganisaation tuote on ratkaisu asi-
akkaan ongelmaan tai kysymykseen ja se voidaan antaa suullisesti tai kirjallisesti. 
Tarkoituksena on saada palvelu vastaamaan asiakkaan odotuksia. Ongelmallista voi 
kuitenkin olla se, ettei asiakas aina itsekään tiedä, mikä hänen ongelmansa on tai mi-
tä hän oikeastaan haluaa ja tarvitsee. Toisinaan asiakas taas tietää hyvin tarkkaan, 
mitä haluaa. Usein sanotaan, ettei asiantuntijaorganisaatioissa synny käsin kosketel-
tavaa tuotetta. Tämä ei kuitenkaan ole aivan totta, sillä yleensä varsinainen tuote on 
asiantuntijan ajattelun tuloksena syntynyt asia, joka pitää pukea fyysiseen muotoon 
toimittamista varten. (Pesonen 2007, 21, 25.)  
 
Asiantuntijapalveluita tuottavana toimijana talousyksikköön voidaan soveltaa asian-
tuntijaorganisaation teoriaa. Pori Energian talousyksikössä on kyse juuri palveluiden 
tuottamisesta. Sisäisille asiakkaille tuotetaan numeerista tietoa, esimerkiksi töiden 
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kustannuksista ja lopulta koko konsernille tietoa tilinpäätöksen muodossa. Asiakas 
luottaa siihen, että lopputuote on tehty juuri hänen tilanteeseensa sopivaksi. Siksi asi-
antuntijan pitääkin olla tietoinen asiakkaan toiminnasta ja tavoitteista (Pesonen 2007, 
30). Talousyksikössä sisäisten asiakkaiden toiminnan kokonaiskuva pitäisi olla hyvin 
selvillä, jotta tehdyt ratkaisut tukisivat asiakkaiden tavoitteita.  
 
Työvälineenä käytetään asiantuntijan omaa ajattelua ja siksi ajatustyölle pitää luoda 
hyvät olosuhteet. Asiantuntijan pitää itse haluta saada aikaan hyvä lopputulos. Tarvi-
taan siis kykyä, halua ja mahdollisuus tehdä työ kerralla oikein ja hyvin. Tärkein asi-
antuntijaorganisaatiossa tarvittava asia laadun hallitsemiseksi on aito innostus. Innos-
tuksen lisäys ja ylläpito onkin organisaatiolle vaativa tehtävä. Organisaation kannalta 
sen tärkeä pääoma on käytettävissä vain toimistoaikaan. (Pesonen 2007, 30, 69.)  
 
Palvelutoiminnassa on palvelutapahtumia, joiden aikana asiakas kohdataan sekä taus-
tatyötä, jota asiakas ei näe (Pesonen 2007, 31). Talousyksikössä suuri osa työstä on 
taustatyötä ja vasta lopullinen tuotteen antaminen on asiakkaan kohtaamista. Tausta-
työtä voidaan ajatella tuotannolliseksi vaiheeksi. Se tehdään sovitulla tavalla, tarkas-
tetaan ja luovutetaan eteenpäin. Asiakas ei kuitenkaan näe sen tekemistä, eikä tiedä, 
kuinka monta kertaa työ on mahdollisesti tehty uudestaan, ennen kuin siitä on saatu 
halutunlainen. (Pesonen 2007, 33.) Talousyksikössä tuotannollisia vaiheita ovat esi-
merkiksi laskun muodostaminen, tuotelaskennan tekeminen tai matkapuhelimen ti-
laaminen. Tuotannolliset vaiheet ovat tarkasti kuvattuja prosesseja, kun taas palvelu-
tilanteiden hallinnan kannalta tärkeitä ovat koulutus, harjoittelu, tilanteeseen valmis-
tautuminen ja tilanneherkkyys (Pesonen 2007, 33).  
5 SUORITUSKYVYN MITTAAMINEN JA TAVOITTEET 
Suorituskyky voidaan määritellä mitattavan kohteen kyvyksi saavuttaa asetettuja ta-
voitteita. Suorituskyvyn rinnalla käytetään usein termiä suoritus, joka kuitenkin ku-
vaa enemmän jo tapahtunutta tulosta, kun taas suorituskyky viittaa parhaaseen mah-
dolliseen suoritukseen. Organisaation suorituskyvystä puhuttaessa on otettava huo-
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mioon kaikki tärkeimmät sidosryhmät ja heidän erilaiset tarpeensa. (Lönnqvist & 
Mettänen 2003, 20-21.) 
 
Olli Lecklin toteaa kirjassaan Laatu yrityksen menestystekijänä (1999, 145), ettei 
muutoksia kannata tehdä, ellei tarkasti tiedetä mitä pitäisi tehdä. Maaliin pääsemi-
seksi on tiedettävä missä nyt ollaan ja vasta sen jälkeen voidaan ottaa oikea suunta. 
Lecklin tarkoitti tuossa yhteydessä prosessien kehittämistä, mutta mielestäni sama 
ajatus liittyy myös toiminnan laadullisuuden mittaamiseen. Sama periaate löytyi 
myös Kaplanin ja Nortonin (1992) ensimmäisestä balanced scorecardin artikkelista, 
”mitä mittaat, sitä saat”. Mittaamisen yhteydessä on usein kuultu myös ”jos et voi 
mitata sitä, et voi johtaa sitä”. Mittaamisella uskotaankin olevan suuri vaikutus ih-
misten käyttäytymiseen. Käytettävissä pitää olla eri näkökulmista organisaation me-
nestystä seuraavia ja raportoivia mittareita. (Määttä 2000, 105).  
 
Asiantuntijatyön mittaamisessa on haasteensa. Työn tuloksia on vaikea todeta ja ne 
syntyvät viiveellä. Työssä käytettäviä aineettomia panoksia on myös vaikea määrit-
tää. Panosten ja tuotosten, kuten erilaajuisten raporttien yhteismitallistaminen on vai-
keaa. Työprosessin mallinnus tuotannon tyyliin on myös vaikea, koska työssä tulee 
eteen monenlaisia ongelmia, joiden luova ratkaiseminen voi tapahtua eri tavoin. Tä-
män vuoksi työprosessin mittaaminen asiantuntijaorganisaatiossa ei ole kovin miele-
kästä. Työprosessin tehokkuuden selvittäminen ei ehkä ole organisaatiollekaan kovin 
tärkeä. Sen sijaan osaamisen jatkuva kehittäminen, osaamis- ja yhteistyöverkostojen 
luominen ja tehokas tiedonkulku ovat tekijöitä, joiden merkitys on korostunut. 
(Lönnqvist & Mettänen 2003, 50-52.) 
 
Erityisesti asiantuntijaorganisaatioissa aineettoman pääoman merkitys korostuu. 
Henkilöstön osaamisella on suuri merkitys organisaation menestyksen kannalta. To-
sin osaamisella ei ole merkitystä, ellei sitä käytetä organisaation hyväksi (Ketola 
1.3.2012). Lisäksi tiedon soveltaminen, analysointi ja jakaminen ovat tärkeitä. Suori-
tuskyvyn mittaamisessa on alettu kiinnittää aiempaa enemmän huomiota aineettoman 
pääoman mittaamiseen. (Lönnqvist & Mettänen 2003, 28-29.) Ongelmallista on ai-
neettomien asioiden arvon mittaaminen. Aineettomien resurssien rahallisen arvon 
mittaaminen olisi usein hyödyllistä, mutta niille ei yleensä ole mitään absoluuttista 
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arvoa. Aineettomienkin asioiden mittaaminen on kuitenkin mahdollista ja niitä kan-
nattaa mitata. (Kujansivu, Lönnqvist, Jääskeläinen & Sillanpää 2007, 162-163.) 
5.1 Tavoitteen asettaminen 
Mittareille voidaan asettaa tavoitteet kolmella tavalla, joita voidaan yhdistellä ja nii-
den sopivuus vaihtelee eri tilanteissa. Tavoitteet voidaan antaa suoraan johdolta, jol-
loin johtajat antavat tavoitteet omille yksiköilleen. Henkilöstö voi kuitenkin hylkiä 
näitä tavoitteita, koska eivät ole itse saaneet niitä asettaa. Toisena tapana on työnteki-
jöiden esityksestä laadittavat tavoitteet. Todennäköisesti yksikön työntekijät tietävät 
itse parhaiten omat resurssinsa ja motivoituvat mahdollisuudesta vaikuttaa omaan 
tavoitteeseensa. Pitää kuitenkin osata ottaa huomioon koko organisaation tavoitteet. 
Kolmas tavoitteen asettamistapa on saada tavoite ulkoapäin, benchmarkkauksella. 
Organisaatio voi etsiä niin sanotun vihollisensa, jolloin kilpailuhenkeen luottaen ta-
voite asetetaan kilpailijan tasolle. Tavoitteet sijoittuvat yleensä janaan, jonka toisessa 
päässä tavoitteet ovat niin alhaalla, että ne varmasti saavutetaan ja toisessa päässä 
niin ylhäällä, ettei niitä todennäköisesti saavuteta. Perinteinen vuosisuunnitelmiin 
vertaamista painottava organisaatiokulttuuri vaatii tavoitteiden toteutumista, jolloin 
ne yleensä määritellään riittävän alas. Joidenkin mielestä tavoitteiden pitää olla saa-
vuttamattomissa, jotta ylletään parhaaseen mahdolliseen suoritukseen. Saavuttamat-
tomat tavoitteet voivat kuitenkin turhauttaa ja näin laskea motivaatiota. Tavoitteiden 
asettaminen on kuitenkin tärkeää, sillä ilman tavoitteita toiminnan tärkeysjärjestys 
helposti muuttuu ja tavoitteeton toiminta jää viimeiseksi. (Kankkunen, Matikainen & 
Lehtinen 2005, 153-155.) 
 
Mittariston suunnitteluprosessin aluksi pitää täsmentää organisaation visio ja strate-
gia. Visio on mielikuva siitä, millainen organisaation halutaan tulevaisuudessa ole-
van. Strategia on keinot, joilla vision asettamiin tavoitteisiin päästään. Vision ja stra-
tegian ollessa selkeitä, niistä saadaan johdettua suoraan mitattavat menestystekijät. 
Mitattavien menestystekijöiden määrittämiseen voidaan strategian täsmentämisen 
lisäksi käyttää apuna sidosryhmien tarpeiden määrittelyä. Näin saadaan selville orga-
nisaation toiminnan kannalta tärkeimmät tavoitteet. (Lönnqvist ym 2006, 106-109.) 
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Strategian muotoilun ja sen pohjalta määritettyjen menestystekijöiden jälkeen tarkas-
tellaan mittariston näkökulmia. Näkökulmat tulee tasapainottaa niin, että liiketoimin-
nasta saadaan kokonaisvaltainen näkemys. Lopuksi määritetään varsinaiset suoritus-
mittarit ja asetetaan niille tavoitetasot. Tässä vaiheessa organisaation johto oppii ja 
mukautuu uuteen tilanteeseen ja mittariston kehittämisessä voidaan päätyä uudelleen 
strategian määrittelyvaiheeseen. Tässä diagnostisessa ohjauksessa perusoletuksena 
on järjestelmän itsenäinen toiminta. Tällä tarkoitetaan sitä, että mittauksessa esille 
tuleviin poikkeamiin reagoidaan korjaavilla toimenpiteillä. (Puolamäki 2007, 256-
257.) Kuvassa 4 on havainnollistettu jatkuva strategiaprosessi ja suorituksen mittaus. 
 
      
    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Kuva 4. Jatkuva suunnitteluprosessi ja suoritusmittaus (Puolamäki 2007, 256). 
5.2 Mittausprosessi 
Mittaamisen prosessi lähtee liikkeelle tilanteesta, jossa organisaatiossa on noussut 
esille tarve yhden tai useamman mittarin suunnittelulle. Tähän esille tulleeseen tar-
peeseen liittyy mittaamisen käyttötarkoitus eli mihin mittaamisella pyritään ja miksi 
jotain asiaa halutaan mitata. Seuraavassa on kuvattu mittaamisprosessin vaiheet mit-
taustarpeen tunnistamisesta mittareiden käyttöön. (Kujansivu ym 2007, 165.) 
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Kuva 5. Mittausprosessi (Kujansivu ym 2007, 166.) 
 
Mittarin suunnittelu voi lähteä liikkeelle olemassa olevan mittarin muuttamisesta tai 
jonkin asian, kuten asiakastyytyväisyyden, kehittämisestä. Mittareiden suunnitteluun 
kuuluu mitattavan tekijän valinta ja mittarin määrittely. Käyttöönottovaiheessa ale-
taan kerätä mittareiden lähtötietoja ja samalla mittarit pyritään ottamaan käyttöön 
osaksi normaalia johtamistoimintaa. Tämän jälkeen alkaa varsinainen käyttövaihe. 
(Kujansivu ym 2007, 165-166.) 
 
Mittareiden hyvyyttä voidaan arvioida prosessin eri vaiheissa ja mittareita voidaan 
joutua muuttamaan, mikäli niissä ilmenee ongelmia. Prosessi ei käytännössä siirry 
aina suoraan vaiheesta toiseen, vaan voi välillä myös palata taaksepäin. Käytössä 
olevia mittareita pitää säännöllisin väliajoin tarkastella suhteessa liiketoiminnan ta-
voitteisiin ja mittaustarpeisiin. Tavoitteiden muuttuessa jotkin mittarit voivat menet-
tää merkityksensä. Tarpeettomaksi koettua mittaria ei kannata käyttää, koska silloin 
se käyttää turhaan resursseja. Mittareiden tulee vastata liiketoiminnallisia tavoitteita 
erityisesti silloin, kun mittareilla pyritään ohjaamaan henkilöstön toimintaa organi-
saation tavoitteiden saavuttamiseksi. (Kujansivu ym 2007, 165-166.) 
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5.3 Suorituskykymittaristoja 
Mittarilla tarkoitetaan täsmällisesti määriteltyä menetelmää, jonka avulla kuvataan 
tietyn menestystekijän suorituskykyä. Mittaristo taas on kokonaisuus, joka muodos-
tuu mittauskohteen kannalta keskeisistä mittareista. Suorituskyvyn mittaamisessa 
käytetään usein tasapainotettua mittaamista, jolloin mittarit kuvaavat tasapainoisesti 
eli eri näkökulmista menestymiseen vaikuttavia tekijöitä. Taloudellisten tulosten rin-
nalle nostetaan tällöin asiakkaalle tuotetun hyödyn ja tyytyväisyyden, organisaation 
sisäisen tehokkuuden sekä työntekijöiden sitoutumiseen vaikuttavia tekijöitä. (Lönn-
qvist & Mettänen 2003, 31,37.) 
 
Asiantuntijaorganisaation erityispiirteet vaikuttavat mittareiden suunnitteluun, käyt-
töönottoon ja käyttöön. Erityisesti suorituskyvyn mittaamisessa on paljon huomioita-
via seikkoja. Mittaristo tulisi päivittää aina liiketoiminnan tavoitteiden muuttuessa, 
jotta mittaristosta saadaan aina oleellista tietoa. Prosesseille tai projekteille perustu-
vat mittarit eivät haittaa organisaatiorakenteiden muuttumista tai muutos mittaamista. 
(Lönnqvist & Mettänen 2003, 46.) 
5.3.1 Balanced Scorecard 
Suorituskykyä tarkastellaan yleensä useasta näkökulmasta. Tunnetuin lähestymistapa 
on Kaplanin ja Nortonin (1992) esittämä Balanced Scorecard-malli, jossa suoritus-
kykyä tarkastellaan talouden, asiakkaan, sisäisten prosessien sekä oppimisen ja kehit-
tymisen näkökulmista (Lönnqvist & Mettänen 2003, 20-21.) 
 
Balanced Scorecard syntyi hankkeessa, jossa pyrittiin kehittämään yritysten suoritus-
ten mittausta. Hankkeessa oli mukana kaksitoista Yhdysvalloissa ja Kanadassa sijait-
sevaa suuryritystä. Tiedon ja osaamisen merkitys oli näille yrityksille kasvamassa, 
mutta mittaaminen keskittyi lähinnä taloudellisiin seikkoihin. Taloudelliset mittarit 
kuvasivat huonosti yrityksen kykyä käyttää aineetonta pääomaansa, eli osaamista, 
motivaatiota, asiakassuhteita ja prosessien tehokkuutta. Näiden mukana olleiden yri-
tysten kokemusten kautta Robert S. Kaplan ja David Norton esittelivät Balanced 
23 
Scorecardin (myöhemmin BSC), vuonna 1992. (Malmi, Peltola & Toivanen 2006, 
16-17; Kaplan & Norton, 1992.)  
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Kuva 6. Balanced Scorecard (Kaplan & Norton, 1992.) 
 
BSC- mittaristo sisältää organisaation visiota ja strategiaa eri näkökulmista tulkitse-
via ja ymmärrettäväksi tekeviä mittareita ja arviointikriteereitä. Mittarit kuvaavat ta-
loudellisia ja toiminnallisia asioita. Taloudelliset mittarit kertovat jo tehtyjen päätös-
ten ja toteutettujen toimenpiteiden tuloksia. Toiminnalliset mittarit kertovat esimer-
kiksi asiakastyytyväisyydestä, sisäisistä prosesseista, henkilöstön osaamisesta ja jak-
samisesta. Mittareiden tulisi kiinnittää huomiota menneeseen, nykyhetkeen ja tule-
vaisuuteen. (Määttä 2000, 106-107).  
5.3.2 Navigator- mittaristomalli 
Edvindson ja Malone (1997) ovat kehittäneet oman mittaristomallinsa ruotsalaisessa 
Skandiassa. Navigator-malli muodostaa talon, jonka katto tulee taloudellisesta näkö-
kulmasta. Se kertoo takautuvasti yrityksen taloudellisesta tilanteesta tiettynä aikana. 
Talon seinät muodostuvat aineettomasta pääomasta: asiakas- ja prosessinäkökulmas-
ta. Asiakasnäkökulma mittaa selkeästi aineetonta pääomaa ja prosessinäkökulma ra-
kenteellista pääomaa.  Talon keskellä on inhimillinen näkökulma, joka sisältää työn-
tekijöiden pätevyyden ja kyvyt. Se on sekoitus työntekijöiden kokemusta ja uudistu-
mista, jota organisaation strategia muuttaa ja ylläpitää. Talon pohjan muodostaa uu-
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Asiakasnäkökulma 
Tavoite Mittari 
Oppimisen ja kehittymisen 
näkökulma 
Mittari Tavoite 
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distumisen ja kehittymisen näkökulma, joka kertoo organisaation varautumisesta tu-
levaisuuteen muun muassa henkilöstön koulutuksella ja tuotekehittelyllä. (Edvinsson 
& Malone 1997, 68-69.) 
 
     Menneisyys 
   Menneisyys 
      
 
     Nykyhetki 
 
   Aineeton 
   pääoma     Tulevaisuus 
       
Kuva 7. Navigatorin rakenne (Edvinsson & Malone 1997, 68.) 
 
Taloudellinen näkökulma kuvaa menneisyyttä ja tämän osuuden mittarit ovatkin 
yleisesti hyvin käytössä. Prosessi- ja asiakasnäkökulmat kertovat organisaation tä-
män hetkisestä tilanteesta. Prosessinäkökulman mittareita voivat olla esimerkiksi tie-
totekniikkaan liittyvät menot työntekijää kohden ja asiakasnäkökulman mittareita 
vaikkapa markkinaosuus tai menetettyjen asiakkaiden määrä. Uudistumisen ja kehit-
tymisen näkökulma sisältää mittareita, jotka kuvaavat organisaation tulevaisuuteen 
varautumista. Näitä ovat esimerkiksi koulutuskustannukset työntekijää kohden. In-
himillinen näkökulma sijaitsee kaikkien muiden näkökulmien keskellä vaikuttaen 
niihin. Tämä sisältää työntekijöiden pätevyyden, kokemuksen ja innovatiivisuuden. 
Mittarina voi olla esimerkiksi yli viisi vuotta samassa työssä olleiden osuus koko 
henkilöstöstä. Mallin mukaan mittareita tulee ottaa jokaisesta näkökulmasta. (Lönn-
qvist & Mettänen 2003, 41-42.) 
6 MITTARISTON LUOMINEN PORI ENERGIALLE 
Pori Energian arvot esiteltiin työn alussa (kappale 2.1). Pori Energia perustelee am-
mattitaidon valintaa arvoihinsa sillä, että hyvän ja laaja-alaisen ammattitaidon avulla 
saadaan kyky vastata asiakkaiden muuttuviin odotuksiin palvelun laadun ja sisällön 
suhteen. Jatkuvan parantamisen kautta omaa toimintaa arvioidaan ja kehitetään aktii-
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Inhimillinen 
näkökulma 
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Uudistumisen ja kehittymisen näkökulma 
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visesti kilpailukyvyn säilyttämiseksi. Samalla saadaan vastattua paremmin toimin-
taympäristön muutoksiin. (Pori Energia Oy, Toimintajärjestelmä.) Nämä arvot tule-
vat hyvin esiin myös tässä luodussa mittaristossa. Valituilla mittareilla halutaan kiin-
nittää huomiota juuri näihin asioihin. Mittariston luominen on myös jatkuvaa paran-
tamista. Toiminnan halutaan olevan taloudellisesti kestävällä pohjalla eli kannatta-
vaa. Tässä kehittämistehtävässä ei oteta kantaa taloudelliseen mittaamiseen, koska ne 
mittarit ovat jo aktiivisessa käytössä organisaatiossa.  
 
Pori Energialla pidetään luotettavuuden periaatteen mukaan kiinni sopimuksista ja 
lupauksista. Tässäkin työssä lupausten täyttäminen on mukana erityisesti ajanhallin-
tana ja oikeana laskentatietona. Oman ja koko työyhteisön työn arvostaminen, avoin 
palaute ja kannustus kuuluvat organisaation arvoihin. Vastuullisesti toimiminen ym-
päristön, talouden, työyhteisön ja sidosryhmien näkökulmasta on myös kirjattu Pori 
Energian arvoksi. (Pori Energia Oy, Toimintajärjestelmä.) 
 
Organisaation strategia ja mittaristo voidaan nähdä olettamuksina menestymiseen 
vaikuttavista tekijöistä ja näiden syy-seuraus-suhteista. Mittariston luomisessa pitää 
pyrkiä siihen, että yksittäiset mittarit ovat selkeästi sidoksissa organisaation tavoittei-
siin ja avainmenestystekijöihin eli onnistumisalueisiin. Mittareiden ja tavoitteiden 
välille syntyy helposti kuilu jos niitä suunnitellaan erillään. (Kankkunen ym 2005, 
143, 145.) 
 
Tässä kehittämistehtävässä löydettyjen mittareiden tavoitteen lopullisesta asettami-
sesta vastaa joko talousjohtaja tai johtoryhmä. Tulen kuitenkin toimeksiantajan toi-
vomuksesta antamaan ehdotukseni mittareiden tavoitteista. Näin tavoitteisiin saadaan 
henkilöstön näkökulma ja henkilöstö voi sitoutua paremmin mittareihin ja toiminnan 
kehittämiseen. Ulkoapäin saatavat tavoitteet eivät tässä tapauksessa olisi toimivia, 
vaikka käytettäisiin sisäistä benchmarkkausta, koska yksiköt toimivat hyvin erilailla.  
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6.1 Laadun mittaamisen nykytila 
Pori Energia on päivittänyt nelivuotisen strategiansa vuonna 2010, joten se on hyvin 
ajan tasalla. Koko strategia on havainnollistettu yhteen kuvaan, lisäarvoa tuottavaan 
liiketoimintamalliin (kuva 8). 
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Kuva 8. Pori Energia- konsernin liiketoimintamallin yhteenveto (Pori Energia Oy, 
Toimintajärjestelmä). 
 
Strategiseksi tavoitteeksi Pori Energialla on vuosille 2010-2014 asetettu toiminnan 
kannattavuus, kannattava kasvu ja hyvä yrityskuva. Nämä on liiketoimintamallissa 
kirjattu lopputulemiksi. Onnistumisalueissa on kuvattu ne asiat, joissa pitää onnistua, 
jotta tavoitteet saavutetaan. Liiketoimintamallissa on kuvattuna myös keinot, joiden 
avulla organisaatio onnistuu. Kaiken toiminnan takana ovat käynnistäjät: omistajan 
tahto, asiakastarpeet, oma arvomaailma, asenteet ja tavat, toimintaympäristön muu-
tokset, markkinatuntemus ja kasvuhalukkuus. Nämä tekijät laittavat asiat liikkeelle ja 
ohjaavat koko organisaation toimintaa. (Pori Energia Oy, EnergiaForum.)  
 
Pori Energialla on käytössään strategisten tavoitteiden toteuma- mittaristo, joka ni-
mensä mukaisesti pohjautuu strategiaan. Talousyksikön toiminta lähtee liikkeelle 
strategiasta ja yksikön toimintaa mitataan viivästyskoroilla, aloitteilla ja sairauspois-
saoloilla. Kaikkia yksiköiden sisäisiä mittareita ja seurannan kohteita ei ole kirjattu 
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strategisten tavoitteiden toteumiin, koska mittaristo halutaan pitää hallittavan kokoi-
sena. Talousyksikössä seurataan sisäisesti laskutuksen virheiden määrää, toimittajien 
palvelukykyä ja laatutauluihin on kirjattu toiminnan poikkeamia. Laadullisuutta las-
kutuksessa on varmistettu myös laskutusaikataulujen vahvistamisesta vuodeksi 
eteenpäin. 
 
Organisaation mittarit kuvaavat lähinnä taloudellista menestystä ja näin ollen niissä 
on ainakin kuukauden aikaviive.  Henkilöstömittareina mukana ovat sairauspoissa-
olot ja aloitteet, joita myös talousyksikössä seurataan. Nämä eivät kuitenkaan mieles-
täni anna kuvaa toiminnan laadusta. Asiantuntijapalveluita tuottavassa organisaatios-
sa suurin pääoma ovat työntekijät, joten heidän osaamisensa ja toimintansa pitäisi 
ottaa mitattaviin asioihin mukaan.  
6.2 Talousyksikön liiketoimintamallin luominen 
Toiminnan ja tulosten arviointia ja kehittämistä voidaan toteuttaa eri tavoin. Voidaan 
keskittyä toimivuuteen, tavoitteenmukaisuuteen tai joihinkin osatoimintoihin. Oleel-
lista on löytää sellaisia arviointikohteita ja mittareita, joiden avulla voidaan todeta 
tehtyjen toimien vaikuttavuus laatulupauksen ja muiden tavoitteiden täyttämiseksi. 
(Borgman & Packalén 2002, 123.) 
 
Laatumittariston tehtävänä on tuottaa tietoa kehittämistarpeista, jotta kehittymis- ja 
koulutussuunnitelmat osataan suunnata oikein. Lisäksi mittaristolla saatava tieto aut-
taa toiminnan kehittämisessä ottamaan paremmin huomioon sisäisten asiakkaiden 
tarpeet ja odotukset. (Mannerhovi 2008, 19.) 
 
Tämän kehittämistehtävän alussa käytiin yhdessä laskentapäällikön kanssa läpi Pori 
Energia-konsernin strategia. Strategiasta etsittiin kaikki ainoastaan talousyksikölle 
kuuluvat strategiset toiminnot. Näille toiminnoille ei kuitenkaan löydetty sopivia uu-
sia mittareita ja siksi lähdettiin rakentamaan konsernin liiketoimintamallin pohjalta 
talousyksikölle omaa liiketoimintamallia. Konsernin liiketoimintamalli on esitetty 
aiemmin kuvassa 8. Pori Energialla on tehty omat liiketoimintamallit jokaiselle liike-
toiminta-alueelle, mutta näitä alueita tukeville konsernipalveluille ei tällaista mallia 
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ole tehty (Pori Energia Oy, EnergiaForum).  Konsernipalvelut eivät ole liiketoimin-
taa, joten tästä syystä niille ei ole tehty omaa liiketoimintamallia (Ketola 11.4.2012).  
 
Pori Energian käytäntöjen tuntemuksen lisäksi piti hankkia tietoa laadullisuuden ja 
suorituskyvyn mittauksesta, jotta talousyksikön liiketoimintamalli pystyttiin luo-
maan. Liiketoimintamallissa kuvattiin käynnistäjät, keskeiset keinot, onnistumisalu-
eet ja lopputulemat. Keskeisillä keinoilla tarkoitetaan niitä toimenpiteitä, jotka pitää 
tehdä onnistuaksemme määritellyissä onnistumisalueissa. Onnistumisalueista käyte-
tään yleisesti myös nimitystä kriittiset menestystekijät. Kriittiset menestystekijät ovat 
tekijöitä, joissa pitää onnistua haluttuun lopputulokseen pääsemiseksi (Ronald 1961). 
Tässä työssä puhutaan vain onnistumisalueista, koska se on Pori Energialla käytössä 
oleva nimitys.  
 
Liiketoimintamallin suunnittelun alkuvaiheessa taloudellinen näkökulma suljettiin 
pois. Tämä rajaus tehtiin, koska konsernipalveluilla on sovittu nollatulosperiaattees-
ta. Se tarkoittaa sitä, että talousyksikkö kattaa kulunsa laskuttamalla muita yksiköitä, 
mutta ei tee voittoa. Tämän rajauksen jälkeen pääsimme rakentamaan liiketoiminta-
mallia pohtimalla missä talousyksikön pitää onnistua, jotta palvelut toimivat. Löyde-
tyt asiat liittyivät aluksi läheisesti työntekijöihin. Talousyksikölle tärkeiksi asioiksi 
listattiin työntekijöiden uudistumiskyky ja -halu, perusammattitaito ja resurssien te-
hokas käyttö. Resurssien tehokkaalla käytöllä tarkoitettiin henkilöstön osaamisen 
käyttöä, jotta sijaisuudet saadaan hoidetuksi. Todettiin kuitenkin, ettei pelkästään 
työntekijöiden osaamistasolla saavuteta haluttua palvelutasoa. Organisaation pitää 
onnistua tarjoamaan sellaiset toimintaedellytykset ja työympäristö, että tehokas työn-
teko onnistuu. Konsernin ja talousyksikön liiketoimintamallit pohjautuvat yrityksen 
strategiaan. Talousyksikön liiketoimintamalliin on pyritty löytämään sellaisia osa-
alueita, jotka eivät välttämättä muuttuisi, vaikka strategiaa muutettaisiin. (Hyvönen 
puhelinhaastattelu 1.3.2011; Österlund haastattelu 1.3.2011 & 14.3.2011.) Konsernin 
liiketoimintamallista etsittiin ne osa-alueet, joilta löytyi talousyksikölle mitattavia 
kohteita. Vaikka talousyksikkö toimiikin konsernin strategian mukaisesti, voi sillä 
olla myös yksikön sisäinen strategia. Se ei saa kuitenkaan olla ristiriidassa konsernin 
strategian kanssa. 
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Lopullisen muotonsa liiketoimintamalli sai keskustelusta (20.1.2012) laatuinsinöörin 
kanssa ja hänen asiantuntemuksellaan mallista saatiin nykyisenlainen. Talousyksikön 
liiketoimintamalli (Kuva 9) on rakennettu tätä kehittämistehtävää varten, eikä sitä ole 
hyväksytetty johtoryhmässä. Se toimii kuitenkin mittariston luomisen perustana.  
 
Kuva 9. Talousyksikön liiketoimintamallin yhteenveto  
 
Talousyksikön liiketoiminnan käynnistävät sisäisten asiakkaiden tarpeet ja vaateet 
sekä ammattitaitoinen ja osaava henkilöstö. Sisäisillä asiakkailla tarkoitetaan tässä 
emoyhtiön yksiköitä ja konsernin tytäryhtiöitä.  Konsernin mallin mukaiset asiakas-
tarpeet valittiin, koska ne ovat toiminnan edellytys. Ammattitaitoinen ja osaava hen-
kilöstö valittiin toiminnan käynnistäjäksi keskustelussa (20.1.2012) laatuinsinöörin 
kanssa.  Lisäksi konsernin mallista turvallisen ja laadukkaan toiminnan ylläpito 
muunnettiin toimivaksi työympäristöksi ja kehittyviksi prosesseiksi. Ennen onnistu-
misalueiden valintaa selvitettiin halutut lopputulemat. Nämä poikkeavat selvästi kon-
sernin lopputulemista, koska nyt kyseessä on yksittäisen yksikön sisäiset tavoitteet. 
Luonnollisesti toiminnan kannattavuus, kannattava kasvu ja hyvä yrityskuva toimivat 
talousyksikönkin toiminnan pohjana. 
 
Liiketoimintamalliin valittiin onnistumisalueiksi aikataulussa pysyminen ja joustava 
palvelu, joissa onnistuessa saavutetaan tyytyväinen sisäinen asiakas. Tyytyväisyys 
tarkoittaa yleistyytyväisyyttä saatuun palveluun. Muita onnistumisalueita ovat oikei-
den lähtötietojen saaminen ajoissa, henkilöstön kehittäminen, tietoturvaohjeiden hal-
linta sekä työympäristön siisteys ja järjestys. Aikataulussa pysymisellä tarkoitetaan 
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yksikön oman toiminnan oikea-aikaisuutta. Oikeiden lähtötietojen saaminen liittyy 
paitsi yksikön omalta henkilöstöltä myös asiakkailta saataviin tietoihin. Viimeisenä 
onnistumisalueena liiketoimintamalliin on löydetty it-järjestelmiin liittyen onnistunut 
suunnittelu. Toiseksi lopputulemaksi kirjattu asiakkaan saama laadukas laskentatieto 
tarkoittaa numeerisen raportoinnin lisäksi sopimusten tekoa ja muita laskutuksen 
pohjaksi annettavia tietoja. Jäljempänä esitellään jokainen asiakokonaisuus erikseen 
ja selvitetään, mitkä tekijät vaikuttavat tiettyihin lopputulemiin. 
 
Liiketoimintamallin lisäksi mittariston luomisessa käytettiin teoriatietoa, haastattelui-
ta ja havainnointia. Osana mittariston luomista hyödynnettiin sisäisille asiakkaille 
tehtyä tyytyväisyyskyselyä. Seuraavana on havainnollistettuna tämän mittariston 
luomisprosessi (kuva 10). 
  
 
Kuva 10. Talousyksikön mittariston luomisprosessi 
6.3 Tyytyväinen sisäinen asiakas 
Asiakastyytyväisyys on laadunkehittämisen ehdoton painopistealue. Asiakastyyty-
väisyyden määritys ja mittaus pitää tehdä ja kohdistaa oikein, jotta niitä voidaan 
hyödyntää suorituskyvyn ennakoinnissa. Asiakkaan tarpeiden, odotusten ja arvojen 
MITATTAVAT  TOIMINNOT ? 
 
 
 TALOUSYKSIKÖN LIIKETOIMINTAMALLI 
käynnistäjät keskeiset keinot 
onnistumisalueet lopputulemat 
TALOUSYKSIKÖN LAATUMITTARISTO 
 
 
TEORIA 
EMPIRIA 
haastattelut havainnointi 
 kysely 
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muuttuminen aiheuttaa muutostarpeita myös tyytyväisyyden määritykseen ja mitta-
reihin. (Lecklin 1999, 114-115.)  
 
Asiakastyytyväisyyden selvittämisen sanotaan olevan vaikeaa tai jopa mahdotonta, 
mutta lähinnä kyse on yleensä haluttomuudesta selvittää asiaa. Asiakastyytyväisyy-
den mittaamista varten ei välttämättä tarvitse tehdä tyytyväisyystutkimusta, vaan 
luovasti voidaan saada selville, onko asiakkaan vaatimukset täytetty. Kuvasta 11 sel-
viää, millaisilla menetelmillä asiakastyytyväisyyttä voidaan selvittää. (Pesonen 2007, 
43). 
 
Kuva 11. Asiakastyytyväisyyden selvittäminen (Pesonen 2007, 43).  
 
Tässä kehittämistehtävässä asiakastyytyväisyyttä selvitettiin kyselyllä. Talousyksi-
kön liiketoimintamallin mukaisesti ensimmäinen toivottu lopputulema on tyytyväi-
nen sisäinen asiakas. Kuvasta 12 nähdään, että aikataulussa pysyminen ja joustava 
palvelu ovat asioita, joissa talousyksikössä pitää onnistua, jotta saavutetaan tyytyväi-
nen asiakas. Näiden osa-alueiden onnistumiselle saadaan vastaus asiakastyytyväi-
syyskyselystä, mutta sen lisäksi on löydetty myös muita onnistumisen ja kehittymi-
sen mittaustapoja.  
Asiakas-
palaute 
 
Kerätty tieto 
spontaanisti 
kysyttyä 
havainnoi 
arvioi 
selvittää 
 
suullisesti 
kirjallisesti 
haastattelu 
kyselylomake 
spontaanisti 
seuraa tarkasti 
tiheästi tai 1x/v 
tunnuslukuja 
 
kehut, risut 
valitus-, kiitoskirje 
syvähaastattelu 
paneelikeskustelu 
kyselyt 
huomiot palvelu-
tilanteessa 
tai palvelun jälkeen 
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Kuva 12. Tyytyväinen sisäinen asiakas on ensimmäinen toivottu lopputulos. 
 
Tyytyväisyyskysely Pori Energian talousyksikön sisäisille asiakkaille lähetettiin säh-
köpostilinkkinä 31.8.2011. Vastaanottajia oli yhteensä 96. Kysely toteutettiin In-
tranetissä toimivalla Sharepoint-ohjelmalla. Lähetysajankohta valittiin, koska kyse-
lyä ei haluttu toteuttaa suurimman kesälomasesongin aikana. Vastausaikaa annettiin 
kaksi viikkoa. Pari päivää ennen määräaikaa (16.9.2011), lähetettiin muistutus. Mää-
räaikaan mennessä oli tullut vain 29 vastausta. Sain sähköpostitse paljon palautetta 
siitä, että vastaaminen oli jätetty viimeiselle päivälle, jolloin se ei palvelinongelmien 
vuoksi onnistunut. Tästä syystä vastausaikaa pidennettiin 23.9.2011 asti, jolloin saa-
tiin lopulliseksi määräksi 46 vastausta. Vastausprosentiksi tuli 48 prosenttia, jota 
voidaan pitää melko hyvänä. 
 
Kyselyn vastauksista on koottu yksinkertaiset yhteenvedot koko talousyksikön kes-
kiarvona. Taulukossa 1 on esitetty kyselyyn vastanneiden keskiarvoinen tyytyväi-
syys. Tämän työn osalta oleellisia ovat vain talousyksikön yhteistulokset, joten tiimi-
en omia tuloksia ei ole tässä eritelty. 
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Taulukko 1. Kyselyyn vastanneiden keskiarvoinen tyytyväisyys talousyksikön palve-
luihin. 
en käytä erittäin 
tyytymätön 
tyytymätön tyytyväinen erittäin 
tyytyväinen 
sovitussa aikataulussa 
pysyminen  
35 % 1 % 4 % 44 % 16 % 
virheettömyys 34 % 1 % 5 % 49 % 11 % 
tavoitettavuus 33 % 1 % 3 % 45 % 18 % 
reagointinopeus 33 % 2 % 4 % 42 % 19 % 
palveluilme 34 % 1 % 4 % 39 % 22 % 
yhteiskeskiarvo 34 % 1 % 4 % 44 % 17 % 
Yleisesti ottaen talousyksikön toimintaan ollaan tyytyväisiä (44 %) tai erittäin tyyty-
väisiä (17 %). Mukana on kuitenkin jonkin verran myös tyytymättömiä (4 %) ja erit-
täin tyytymättömiä (1 %). Kolmannes vastaajista ei käyttänyt talousyksikön palvelui-
ta. Kyselyssä haluttiin kuitenkin saada selville talousyksikön palveluita käyttävien 
sisäisten asiakkaiden tyytyväisyys, joten vastauksista poimittiin seuraavaksi vain ne, 
jotka käyttävät talousyksikön palveluita (taulukko 2). 
Taulukko 2. Talousyksikön palveluita käyttävien tyytyväisyyden keskiarvo. 
erittäin 
tyytymätön 
tyytymätön tyytyväinen erittäin 
tyytyväinen 
sovitussa aikataulussa 
pysyminen  
1 % 6 % 68 % 25 % 
virheettömyys 2 % 7 % 76 % 15 % 
tavoitettavuus 1 % 5 % 68 % 26 % 
reagointinopeus 3 % 5 % 64 % 28 % 
palveluilme 3 % 5 % 61 % 31 % 
yhteiskeskiarvo 2 % 6 % 67 % 25 % 
 
Tyytyväisiä tai erittäin tyytyväisiä sisäisiä asiakkaita huomataan tällöin olevan yli 90 
prosenttia, joka on erittäin hyvä osuus, silti seitsemän prosenttia sisäisistä asiakkaista 
ovat joko tyytymättömiä tai erittäin tyytymättömiä. Kaikkiin kyselyyn valittuihin 
osa-alueisiin oltiin melko tasaisesti tyytyväisiä tai tyytymättömiä. Mikään osa-alue ei 
noussut muita paremmaksi tai huonommaksi. Tyytyväisiä käyttäjiä oli 67 % ja erit-
täin tyytyväisiä 25 %. Sisäisten asiakkaiden voidaan sanoa olevan tyytyväisiä saa-
maansa palveluun. 
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6.3.1 Asiakastyytyväisyyden varmistaminen 
Sovitussa aikataulussa pysymisellä ja joustavalla palvelulla pyritään talousyksikössä 
saavuttamaan tyytyväinen sisäinen asiakas. Näihin onnistumisalueisiin vaikuttavia 
asioita on eritelty seuraavassa.  
 
 
 
 
 
 
Aikataulussa pysyäkseen henkilöstön on onnistuttava ajanhallinnassa, virheiden vält-
tämisessä ja sisäisessä asiakkuudessa. Sisäisellä asiakkuudella tarkoitetaan tilannetta, 
jossa asiakkaalle menossa oleva tuote siirtyy organisaation sisällä henkilöltä toiselle 
(Pesonen 2007, 234).  
 
Jokainen työntekijä tekee havaintoja toimintansa aikana. Sovittuja havainnointeja, 
kuten auditointia tehdään, mutta vapaaehtoisten poikkeavien tilanteiden havainnointi 
ja niistä ilmoittaminen ei useinkaan onnistu. (Pesonen 2007, 208-210.) Talousyksi-
kössä aikataulussa pysymiseen vaaditaan virheettömiä suorituksia jokaiselta osa-
alueelta, jotta vältytään aikaa vieviltä korjauksilta ja selvityksiltä. Siksi olisikin tär-
keää kirjata virhetilanteet ylös, käyttäen hyödyksi jo käytössä olevaa laatutaulua. 
Virheet jaettaisiin muutamaan kategoriaan, kuten myöhästymiseen ja vajaatoimituk-
siin. Näistä virhemerkinnöistä pystytään kuukausittain näkemään toiminnan ongel-
makohtia, joihin päästään etsimään ratkaisuja. 
 
Talousyksikössä, kuten muissakin organisaatioissa, työskennellään usein ketjussa. 
Yksi henkilö aloittaa tehtävän, seuraava jatkaa työtä, antaa sen edelleen seuraavalle 
ja lopulta työ on valmis toimitettavaksi asiakkaalle. Yleensä organisaatiosta ulospäin 
asiakkaille lähtevät suoritteet pyritään tarkastamaan, jotta esimerkiksi lasku on var-
masti oikeanlainen. Asia, johon kiinnitetään vähemmän huomiota, on sisäinen asiak-
kuus. Asenne saattaa olla, että seuraavassa vaiheessa on ”vain omaa väkeä”, joten ei 
tarvitse olla niin tarkka, eikä välituotteen tarvitse olla juuri sitä, mitä on sovittu. Luo-
tetaan siihen, että seuraavassa vaiheessa virheet korjataan. (Pesonen 2007, 232-234.) 
Aikataulussa 
pysyminen 
Joustava 
palvelu 
Ajanhallinta 
Virheseuranta 
Sisäinen asiakkuus 
Moniosaaminen 
Palvelukulttuuri 
TYYTYVÄINEN 
SISÄINEN 
ASIAKAS 
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Tämä on kuitenkin väärä ajattelumalli. Ketju toimii siten, että jokainen vuorollaan on 
vastaanottajan eli asiakkaan roolissa. Oman osansa tehtyään hän on toimittajan roo-
lissa. Prosesseissa on sovittu millainen välituote on missäkin vaiheessa, millaiset 
ominaisuudet sillä on ja missä aikataulussa se tulee. Jos välituote ei ole sovitun mu-
kainen, se kuuluu palauttaa toimittajalle. Vastaanottajan ei kuulu ensi töikseen paika-
ta välituotetta ja vasta sitten tehdä omaa osuuttaan. Koko ketju toimii vain jos jokai-
nen toimii sovitulla tavalla. Seuraava vaihe ei voi toimia tehokkaasti, jos sen saama 
välituote ei ole lupausten mukainen. Sisäistä asiakasta pitää siis kunnioittaa yhtä pal-
jon kuin ulkoistakin. (Pesonen 2007, 232-234; Kokkonen 2006.) 
 
Talousyksikössä tällaista vääränlaista ajattelu- tai toimintamallia on jonkin verran. 
Jokainen välivaihe pitäisi tehdä virheettömästi, jotta seuraava työvaihe voidaan aloit-
taa heti, luottaen alkutietojen oikeellisuuteen. Näin samaa työtä ei tarvitse tehdä use-
ampaan kertaan ja aikaa säästyy. Kun toimintaketjun sisäiset asiakkuudet ovat kun-
nossa, saavat loppuasiakkaat laadukkaita, heidän tarpeisiinsa ja odotuksiinsa sopivia 
palveluita (Kokkonen 2006). 
 
Kaikissa palveluissa korostetaan nykyään joustavuutta. Joustavalla palvelulla tarkoi-
tetaan Pori Energian talousyksikössä eri liiketoimintayksiköiden muuttuviin tarpei-
siin tarjottuja palveluita. Näillä palveluilla tarkoitetaan niitä suorituksia, jotka teh-
dään standardoitujen palveluiden lisäksi. Sisäisten asiakkaiden tarpeet voivat olla 
hyvinkin erilaisia, mutta tarve niiden täyttämiselle yhtäaikainen. Asiakkaan uusiin 
tarpeisiin pyritään löytämään hyvin nopeasti toimintamallit ja niitä kehitetään hyvän 
lopputuloksen ja työn joustavuuden takaamiseksi. Moniosaaminen on tärkeässä roo-
lissa palvelun joustavuutta tarkastellessa. Asiakkaan kannalta palvelu on joustavaa, 
jos hän saa haluamansa tiedon siltä henkilöltä, johon on ottanut yhteyttä. Se miten 
asiakkaat saamansa palvelun kokevat, kertoo palvelukulttuurista. Siihen liittyy muun 
muassa ystävällisyys ja saatavuus eli palveluilme. Sisäisten asiakkaiden tyytyväisyyt-
tä palveluilmeeseen selvitettiin sisäisessä asiakastyytyväisyyskyselyssä. 
 
Palveluilmeellä tarkoitettiin kyselyssä ystävällisyyttä ja saatavuutta. Heikkoutena 
voidaan pitää sitä, ettei palveluilmeen tarkoitusta selitetty ja jokainen vastaaja vastasi 
oman tulkintansa mukaisesti. Palveluiden käyttäjistä 31 % oli erittäin tyytyväisiä ja 
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61 % tyytyväisiä saamansa palvelun ilmeeseen. Tyytymättömiä oli 5 % ja erittäin 
tyytymättömiä 3 %. 
6.3.2 Ajanhallinnan ja asiakastyytyväisyyden mittarit 
Seuraavaksi esitellään valitut mittarit ajanhallintaan, joustavaan palveluun ja asiakas-
tyytyväisyyteen. Jokaisen mittarin edellä on esitelty teoriaa, jolla perustellaan mitta-
rin valintaa. Teorian lisäksi mittareiden valintaan ovat vaikuttaneet kokemukseni ta-
lousyksikön toiminnasta sekä haastatteluin saadut tiedot. 
 
Aikaan ja sen käyttöön liittyviä mittareita voidaan hyvin käyttää projekteissa. Nopea 
projektin käynnistäminen, eli aika ideasta projektin käynnistämiseen, kertoo tehok-
kaasta ajankäytöstä. Jos suunnitteluun ei kulu paljon työaikaa, sitä jää enemmän las-
kutettavan työn tekemiseen. Projektien nopea käynnistäminen vaikuttaa myös asia-
kastyytyväisyyteen. Esimerkiksi kehityshankkeissa asiakas ei halua odotella, vaan 
haluaa projektin nopeasti käyntiin. Projektien osalta voidaan tarkastella sekä kulunut-
ta kalenteriaikaa että suunnitteluun käytettyä työaikaa. Tällöin edellytetään työajan-
seurantaa projektien osalta. Toteuttamatta jääneet projektit kuluttavat turhaan henki-
löstön aikaa, eikä suunnittelutunteja välttämättä voida laskuttaa asiakkaalta. Mittari-
na voidaan käyttää myös työaikaa, jota kulutetaan toteutumattomiin projekteihin. 
Ajankäytön hallinnan mittarina työtunteja voidaan käyttää myös projektien ulkopuo-
lella vertaamalla toteutuneita tunteja suunniteltuihin tunteihin. Mittarina voi olla 
vaikkapa prosentuaalinen poikkeama suunniteltujen ja toteutuneiden työtuntien välil-
lä. (Lönnqvist, Kujansivu & Antikainen 2006, 61.) 
 
Ajankäyttöön ja projekteihin ehdotan käytettäväksi seuraavia mittareita: 
 Ajankäytön mittari 
Jokaisesta projektista täytyy pitää työajanseurantaa. Projektin suunnitteluvai-
heessa pitää antaa suunniteltujen työtuntien määrä. Työajanseurannan avulla 
pystytään mittaamaan, kuinka hyvin suunnittelussa onnistuttiin. Tätä samaa 
mittaustapaa voidaan käyttää kaikissa muissakin tehtävissä. Tämä vaatii hen-
kilöstön sitoutumista työajanseurannan ylläpitoon ja sen tärkeyden painotta-
minen jää esimiehen vastuulle. 
37 
 Projektimittari 
Talousyksikössä projekti määritellään niin, että sillä on selkeä alku ja loppu. 
Näiden väliin sijoittuu aikataulu ja seuranta. Projekti on pidempiaikainen ja 
siihen kuuluu useampia henkilöitä. (Ketola 1.3.2012.) Talousyksiköstä osal-
listutaan jonkin verran erilaisiin projekteihin tai niiden suunnitteluun. Projek-
timittarina voidaan pitää aloitettujen projektien määrää suhteessa keskeneräi-
sinä lopetettuihin. Tätä suhdetta kuvataan prosenttina, mutta sen lisäksi voi-
daan selvittää hukkaan menneet tunnit ja niistä aiheutuneet virhekustannuk-
set. Tiedot projekteihin kuluneista työtunneista saadaan selville Tiima-
järjestelmästä, johon projektille on avattu oma työnumeronsa.  
 
Aikataulujen pitävyyden mittarina voidaan suhteuttaa aikataulun mukaisesti päätty-
neet projektit kaikkien projektien määrään (Lönnqvist, Kujansivu & Antikainen 
2006, 61). 
 Aikataulujen pitävyyden mittari 
Talousyksikön kuukausiraportoinnin aikatauluun on jo aiemmin lisätty sarake 
työvaiheen valmistumisajankohtaa varten. Tämä lisätieto on otettava aktiivi-
seen käyttöön, jotta nähdään mistä mahdolliset viivästykset johtuvat. Virheti-
lanteiden korjaamisella saadaan kehitettyä kuukausiraportoinnin prosessia.  
 
Aikataulujen pitävyyteen vaikuttavat yksikön sisäiset ja ulkoiset virhetilanteet 
sekä sisäisen asiakkuuden kadoksissa oleminen. Nämä virhetilanteet ovat 
mahdollisesti vältettävissä, mutta ennen sitä ne pitää tunnistaa ja paikantaa. 
Tätä varten jokaisessa talousyksikön tiimissä tulee ottaa aktiiviseen käyttöön 
laatutaulu, johon kaikki virhetilanteet listataan. Melko varmasti huomataan, 
että suuri osa virheistä tai viivytyksistä johtuu vain parista seikasta. Tämä on-
gelmalistaus pitää myös käsitellä, esimerkiksi tiimien kuukausipalavereissa. 
Listauksen tekeminen ei saa jäädä vain muutaman henkilön varaan, vaan jo-
kaisen on merkittävä poikkeamat laatutauluun. Mikäli poikkeamia ei löydy, 
voidaan olettaa, että toiminta on ollut täysin sujuvaa.  
 
Asiakastyytyväisyyden selvittämiseksi talousyksikkö on tehnyt tyytyväisyyskyselyn 
sisäisille asiakkailleen. Kysely pitää toistaa tasaisin väliajoin, joko vuoden tai puolen 
vuoden välein. Kyselystä saadaan selville sisäisten asiakkaiden tyytyväisyys tiimeit-
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täin tai yhteenvetona koko talousyksiköstä. Kyselyä hyödyntäen mitataan asiakastyy-
tyväisyyttä sekä palvelukulttuuria. Mielestäni mittaristossa on hyvä olla nämä mo-
lemmat, koska palvelukulttuurin kokeminen saattaa vaikuttaa myös asiakastyytyväi-
syyden kokemiseen. Huono palvelu saattaa vaikuttaa alentavasti tyytyväisyysarvosa-
naan, vaikka palvelu itsessään olisi tuotettu hyvin.  
 Asiakastyytyväisyyden mittari 
Mittarille on asetettava tavoitteet ja tässä työssä käsitellyn kyselyn perusteella 
asiakkaista yli 90 prosenttia olivat tyytyväisiä, mutta joukossa oli myös seit-
semän prosenttia tyytymättömiä tai erittäin tyytymättömiä. Vastausprosentti 
oli 48. Tavoitteena voisi olla, että seuraavassa kyselyssä erittäin tyytymättö-
miä olisi nolla prosenttia ja erittäin tyytyväisten osuus olisi kasvanut 35 pro-
senttiin. Seuraavan kyselyn vastausprosentin tavoitteeksi asetettaisiin 50 pro-
senttia. 
 
 Palvelukulttuurin mittari 
Kyselyssä selvitettiin sisäisten asiakkaiden tyytyväisyyttä yleisesti palveluil-
meeseen. Näistä vastauksista saadaan mittaristoon suoraan tieto palvelukult-
tuurista. Tämänkin mittarin aineisto saadaan kerran vuodessa asiakastyyty-
väisyysmittarin tavoin. 
6.4 Laadukas ja oikea-aikainen laskentatieto 
Toisena haluttuna lopputulemana Pori Energian talousyksiköllä on tuottaa asiakkail-
leen laadukasta ja oikea-aikaista laskentatietoa. Tähän lopputulokseen pääsemiseksi 
tarvitaan useamman eri osa-alueen onnistumista, kuten kuvasta 13 käy ilmi.  
 
39 
 
Kuva 13. Laadukas laskentatieto asiakkaalle on toinen lopputulema. 
 
Talousyksikkö haluaa tuottaa asiakkailleen laadukasta ja oikea-aikaista laskentatie-
toa. Tällöin pitää onnistua aikataulussa pysymisessä, oikeiden lähtötietojen ajoissa 
saamisessa, henkilöstön kehittämisessä sekä työympäristön siisteydessä ja järjestyk-
sessä. Siisteydellä ja järjestyksellä tarkoitetaan myös virtuaalista järjestystä. Siistissä 
ja järjestyksessä olevassa työympäristössä aikaa ei kulu turhaan etsimiseen, sen 
vuoksi myös tämä on otettu mukaan onnistumisalueisiin. Aikataulussa pysyminen 
koskee talousyksikön omaa henkilöstöä, mutta oikeiden lähtötietojen saaminen ajois-
sa koskee myös asiakkailta saatavia tietoja. Aikataulussa pysymistä käsiteltiin jo 
edellä, samoin kuin oikeiden lähtötietojen saamiseen liittyvää sisäistä asiakkuutta. 
Siksi seuraavaksi esitellään suurin erillinen onnistumisalue, henkilöstön kehittämi-
nen. 
6.4.1 Henkilöstön kehittäminen 
Henkilöstön tiedot ja taidot sekä halu kehittyä ovat ratkaisevassa asemassa yrityksen 
menestyksessä. Kaikilla työntekijöillä pitää olla käsitys yrityksen toiminnasta koko-
naisuutena. (Kajaste & Liukko 1994, 50.) Yleisenä oletuksena on, että henkilöillä on 
pätevyys tehtäviinsä ja organisaatiossa on määritelty kunkin tehtävät. Pätevyys saa-
vutetaan koulutuksella, harjoittelulla, kokemuksella, ammattitaidoilla, kaikilla näillä 
tai jollakin näistä. Töiden vaatima pätevyys on siis ajoittain arvioitava uudelleen, 
samoin kuin työntekijöidenkin. Pätevyyksien arviointi johtaa koulutustarpeiden mää-
40 
rittämiseen, koulutussuunnitelmien tekemiseen, koulutuksen toteutukseen ja sen ar-
vioimiseen. (Pesonen 2007, 99.) Itsensä kehittäminen ja oppiminen ovat ensisijaisesti 
työntekijöiden omalla vastuulla. Organisaatio voi vain luoda oppimisedellytyksiä, 
tarjota mahdollisuuksia ja tukea oppimista. Tätä varten pitääkin olla selvillä siitä, 
mistä ihmiset ovat tai olisivat kiinnostuneita. Työstään kiinnostunut henkilöstö on 
myös motivoitunutta. Hyvään osaamiseen ei voi päästä ilman motivaatiota ja siksi 
organisaation pitäisikin toimia niin, että motivaatio työn tekemiselle ja sen kehittämi-
selle säilyvät. (Kauhanen 2006, 147-149.) 
 
Koulutussuunnitelmia päästään tekemään, kun osaamisen kehitystarpeet on selvitet-
ty. Nämä tarpeet selviävät esimiehen kanssa käydystä kehityskeskustelusta, jonka 
tarkoituksena on olla työpaikan keskeinen suoritusta ohjaava ja osaamista kehittävä 
väline. Kehityskeskustelun tuloksena tulisi olla yhteisesti sovittu ja dokumentoitu 
toimintasuunnitelma, jossa on määritelty tavoitteet, mittarit, aikataulut, seuranta ja 
ohjaus. Sovittujen asioiden pitää näkyä myös käytännön työskentelyssä, sillä muuten 
keskustelujen käyminen on turhaa. Kehityskeskusteluja olisi hyvä käydä vähintään 
kahdesti vuodessa, jotta työhön vaikuttavat asiat saadaan mahdollisimman nopeasti 
esille. Valitettavasti kehityskeskustelut nähdään usein vain pakollisina ja turhina, 
mutta oikein käytyinä ne ovat erinomainen väline osaamisen kehittämiselle ja moti-
vaation säilymiselle. (Aikavuori 2010; Rainisto 2010.) Kehityskeskusteluiden pohjal-
ta tehdyistä koulutussuunnitelmista täytyy pitää kirjaa ja koulutuksella saatujen tieto-
jen ja taitojen karttumista on hyvä seurata järjestelmällisesti. Tämä luo pohjaa jatku-
valle kehittymiselle. (Kajaste & Liukko 1994, 52-53.)  
 
Tämän kehittämistehtävän tarkoituksena ei ole keskittyä kehityskeskustelun kulkuun. 
Tarkoitus on vain muistuttaa tämän menetelmän tärkeydestä ja pohtia miten kehitys-
keskustelusta saataisiin irti mahdollisimman suuri hyöty. Osaaminen on Pori Energi-
alla kartoitettua ja tiedot koulutuksista tallennetaan itse SYMPA-tietojärjestelmään. 
Heikkoutena tässä on se, etteivät koulutukset siirry järjestelmään, ellei henkilö niitä 
itse ilmoita. 
 
Joustavuudella ja osaamisella mahdollistetaan yllättävistä tilanteista ja muutoksista 
selviytyminen ja niihin nopeasti reagointi. Moniosaamisen myötä työntekijälle mah-
dollistuu työn vaihtelevuus ja uuden oppimisen mahdollisuus. Joustavan toiminnan 
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perustana on yhteistoiminnan lisäksi monitaitoisuus. Tämän kehittymisen myötä 
henkilöstö oppii näkemään organisaation toiminnan aiempaa kokonaisvaltaisemmin 
ja yksikköjen välinen vuorovaikutus paranee. Monitaitoisuutta voidaan johdonmu-
kaisesti tukea esimerkiksi suunnitelmallisella ja säännöllisellä työnkierrolla, koulu-
tuksella, opinto- ja tutustumiskäynneillä, palkka- ja henkilöstöpolitiikalla sekä mah-
dollisuudella neuvoa ja opettaa työtovereita. Monitaitoisuuden pitää olla sosiaalisesti 
arvostettua ja sen on oltava kiinteä osa organisaation toimintakulttuuria. (Hätönen 
2007, 5-6.)  
 
Henkilöstön pitäisikin kehittyä monitaitoiseksi, jolloin jokainen osaa oman työnsä 
ohella muita tehtäviä. Monitaitoisuudella varmistetaan toiminnan joustavuus poissa-
olojen tai henkilöstövaihdosten aikana. Samalla voidaan korjata pullonkaulatilanteita. 
Monitaitoisuuden merkitys korostuukin kiireaikojen ja lomakausien aikana. Henki-
löiden tehtäviä voidaan halutessa vaihtaa ja tämän seurauksena työ monipuolistuu ja 
yhteistyön merkitystä opitaan ymmärtämään paremmin. (Kajaste & Liukko 1994, 
52.) 
6.4.2 Keinoja henkilöstön kehittämiseen 
Yksilön henkilökohtainen laatu on organisaatiolle tärkeää, koska organisaation toi-
minta ei ole laadukasta, elleivät yksilöt toimi laadukkaasti. Tehdystä työstä tulee hy-
vä vain, jos siihen on sitoutunut. Monissa organisaatioissa, myös Pori Energialla, on 
käytössä ilmapiirikartoitukset. Tyytymättömyys ja työnteon esteet tuhoavat motivaa-
tion ja työntekoa haittaavien tekijöiden ja parannusehdotusten ilmaisuun kannattaa 
rakentaa monia kanavia. (Laamanen 2005, 142.)  
 
Jokaisella on kokemuksia siitä, että hän on saanut jossakin työnsä uudessa vaiheessa 
opastusta, tietoa ja ohjausta toiselta, kokeneemmalta henkilöltä. Tätä kutsutaan men-
toroinniksi. Yrityksissä, myös Pori Energialla, on paljon tietoa, taitoa ja kokemusta, 
jota käytetään tehottomasti ja satunnaisesti. Kaikki tämä osaaminen pitäisi saada laa-
jasti mahdollisimman monipuoliseen käyttöön. Mentorointia voidaan käyttää yhtenä 
henkilöstön kehittämisen vaihtoehtona, jonka avulla voidaan varmistaa tiedon ja 
osaamisen siirtyminen työntekijältä toiselle. Tiimien sisällä ja niiden välillä tapahtu-
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vaa tiedon ja kokemuksen siirtoa pitäisi aktiivisesti käyttää hyväksi. Tiimeissä opi-
taan hyödyntämään jäsenten erilaista tietoa, taitoa ja osaamista, kun sen jäsenet oppi-
vat ottamaan toiset huomioon yksilöinä ja erilaisena voimavarana. Tiimin jäsenten 
välillä käytävä tiivis vuoropuhelu ja yhteistyö tuottavat jatkuvasti uusia ideoita. 
(Lankinen, Miettinen & Sipola 2004, 86, 95.) 
 
Aiemmin mainittua tiimien välillä tapahtuvaa tiedon ja kokemuksen siirtoa pitäisi 
kehittää. Pori Energian talousyksikössä tätä toisten ihmisten taitojen hyödyntämistä 
ja niistä oppimista voitaisiin hyödyntää paljon nykyistä enemmän. Talousyksikössä 
on tavoitteena, että jokaisessa työvaiheessa olisi vähintään kolme osaajaa. Tämä ta-
voite pitäisi saada entistä paremmin näkymään myös toiminnassa. Tätä kautta henki-
löstöstä muotoutuisi todellisia moniosaajia. Tällöin olisi aina vahvaa osaamista käy-
tettävissä sijaisuuksiin tai kiireavuksi. Samalla henkilöstön motivaatio pysyy hyvänä, 
koska heille annetaan uutta opittavaa ja he voivat tuntea, että heihin luotetaan.  
 
Työtä voidaan myös laajentaa tai rikastaa. Työn laajentaminen tarkoittaa sitä, että 
työn vaatimia taitoja ja työkokonaisuutta voidaan kehittää yhdistämällä prosessiin 
liittyviä työtehtäviä uusiksi, laajemmiksi kokonaisuuksiksi. Johonkin työhön erikois-
tunut henkilö opettelee oman työnsä rinnalle jonkin muun tehtävän. Hänestä tulee 
näin rinnakkaistehtävän varahenkilö. Varsinainen vastuuhenkilö ja varahenkilö sopi-
vat keskenään, miten vastuualue hoidetaan normaaleissa ja miten poikkeavissa tilan-
teissa. Pitää kuitenkin muistaa, että varahenkilönkin on päästävä tekemään rinnak-
kaistyötään, jotta opittu taito ei unohtuisi. Työtä laajentamalla pyritään lisäämään 
vaihtelevuutta, pidentämään työsuorituksen kestoa ja lisäämään työntekijän vastuuta 
työn laadusta. (Kauhanen 2006, 56-57; Spiik 1999, 45-46.)  
 
Talousyksikössäkin on monia työvaiheita, jotka siirtyvät tekijältä toiselle. Olisi mie-
lekästä, että edeltävien ja seuraavien työvaiheiden työt olisivat tuttuja seuraavan vai-
heen tekijöilleen. Näin voidaan varmistaa, ettei peräkkäisissä vaiheissa tehdä samoja 
asioita. Työvaiheiden osaamisella myös sijaisuudet ja kiireavut olisivat helpompia ja 
toisaalta voitaisiin ymmärtää paremmin oman työn vaikutukset seuraavissa työvai-
heissa. Tässä pitää kuitenkin ottaa huomioon vaatimukset siitä, ettei niin sanottuja 
vaarallisia yhdistelmiä pääse syntymään. Esimerkiksi toimittajien perustietojen, ku-
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ten tilinumeroiden syöttö järjestelmään pitää järjestää niin, ettei sama henkilö pysty 
myös maksattamaan laskua. 
 
Työn rikastamiseksi kutsutaan työn vaativuuden ja itsenäisyyden lisäämistä. Työn 
rikastamiseksi voidaan tiimin sisällä toteuttaa töiden vaihtamista ja laaja-alaistamista. 
Toinen tapa työn rikastamiselle on siirtää esimiesten ja asiantuntijoiden valtaa ja vas-
tuuta työntekijöille. Voidaan myös liittää aikaisempia avustavia tehtäviä laajempaan 
kokonaisuuteen. Näin saadaan pienennettyä kuilua työn suunnittelun ja toteuttamisen 
välillä. Työntekijältä vaaditaan kuitenkin tällöin laajoja tietoja, monitaitoisuutta, it-
senäistä ajattelua ja päätöksentekokykyä. Entistä useammin tähän näyttäisi kuitenkin 
olevan sekä kykyä että halua. (Kauhanen 2006, 57; Spiik 1999, 46.) Talousyksikkö 
on jaettu pienempiin tiimeihin, joiden tehtävänä on hoitaa omia vastuualueitaan. 
Tiimien sisällä pitäisi siis pystyä vaihtamaan tehtäviä ja laajentamaan niitä. Talous-
yksikössäkin pyritään huomioimaan nämä mahdollisuudet silloin, kun huomataan 
työntekijän taito ja halu saada työhönsä lisää vastuuta tai haasteita. Mahdollisuuksia 
selvitetään ja muodostetaan kehityskeskusteluiden ja työnkierron kautta. 
6.4.3 Henkilöstön kehittämisen ja osaamisen mittarit 
Seuraavana esitellään neljä mittaria, jotka kuvaavat henkilöstön kehittämistä ja 
osaamista. Näitä mittareita edeltää teoria, johon mittarit pohjautuvat. Teoriatiedon 
lisäksi mittareiden valintaan ovat vaikuttaneet oma kokemukseni talousyksikön toi-
minnasta sekä haastatteluin saadut tiedot. 
 
Osaamisen kehittämisen mittaus voidaan liittää kehityskeskusteluihin. Kehityskes-
kustelussa sovitaan jokaiselle työntekijälle omat konkreettiset kehitystavoitteet. Ta-
voitteiden toteutuminen voidaan selvittää seuraavassa kehityskeskustelussa.  Mittari-
na voi olla tavoitteensa saavuttaneiden henkilöiden osuus kaikista henkilöistä. 
(Lönnqvist, Kujansivu & Antikainen 2006, 64.) 
 Kehitystavoitemittari 
Kehityskeskusteluissa pitäisi jokaisen työntekijän löytää itselleen konkreetti-
set kehitystavoitteet yhdessä esimiehen kanssa. Seuraavassa kehityskeskuste-
lussa selvitetään miten nämä tavoitteet on saavutettu. Mittarina voidaan pitää 
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toteutuneiden tavoitteiden määrä suhteessa asetettuihin tavoitteisiin. Huomi-
oon otetaan myös osatavoitteet esimerkiksi pidempiaikaisista koulutuksista. 
Henkilöittäin verrattavat tavoitteet eivät sovi talousyksikölle, koska joillekin 
kehitystavoitteita voidaan löytää useita, mutta toisille vain muutamia. Siksi 
toteutuneiden tavoitteiden määrän seuraaminen on talousyksikölle parempi 
vaihtoehto. Tämän vuosittain raportoitavan yksinkertaisen mittarin raportointi 
ja seuranta ovat esimiehen vastuulla. 
 
Hyvän työilmapiirin mittarina voidaan käyttää ilmapiirikyselyn avulla saatavien erit-
täin tyytyväisten työntekijöiden osuutta kaikista työntekijöistä. (Lönnqvist, Kujansi-
vu & Antikainen 2006, 65.) Hyvä työilmapiiri mahdollistaa osaltaan työntekijän mo-
tivaation säilymisen.  
 Työtyytyväisyysmittari 
Työilmapiirikartoituksia tehdään Pori Energiassa kerran vuodessa. Näistä 
vastauksista ei kuitenkaan saada selville eri yksiköiden työntekijöiden tyyty-
väisyyttä työilmapiiriin. Vastaukset käydään nykyisin läpi yksikköpalaveris-
sa. Mittari voidaan ottaa yksikön käyttöön vain, jos vastauksista saadaan eri-
teltyä talousyksikön henkilöstön tyytyväisyys. Tätä varten talousyksikössä tu-
lisikin miettiä mahdollisuutta teettää henkilöstölle oma työtyytyväisyys-
kysely.  
 
Osaamista ja oppimista mitataan usein koulutuspäivien tai koulutukseen käytettyjen 
eurojen määrällä. Näiden tietojen löytäminen on helppoa, mutta kurssilla paikalla 
oleminen ei vielä tarkoita, että henkilö on jotain oppinut. Osaamisen tasoa voidaan 
mitata muun muassa tiettyyn osaamiseen liittyvän henkilöstön määrällä, itsearvioin-
nilla tai työtoverin tekemällä arvioinnilla. (Laamanen 2005, 341.) 
 Moniosaajamittari 
Talousyksikössä on sovittu, että jokaiselle työtehtävälle löytyy vähintään 
kolme osaajaa. Jokaiselle tiimille pitää olla Excel-muodossa listaus tiimin jo-
kaisesta toistuvasta tehtävästä. Tehtäville pitää olla merkitty vastuuhenkilö ja 
hänelle kaksi sijaista. Molempien sijaisten pitää tarvittaessa pystyä selviyty-
mään tehtävästä. Vastuu sijaisuuden tai päävastuun merkitsemisestä itselle on 
jokaisella työntekijällä, kenenkään ei pidä laittaa nimeään listaan, mikäli ei 
tehtävää vielä hallitse. Kolmen osaajan myötä tehtävät saadaan sujuvasti jaet-
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tua poissaolojen tai kiireisten ajankohtien aikana. Tämä edesauttaa myös hil-
jaisen tiedon siirtymistä henkilöltä toiselle. 
 
Varsinainen moniosaajamittari muodostuu yhteenvedosta, josta saadaan las-
kettua, montako henkilöä hallitsee vähintään viisi eri työkokonaisuutta. Tämä 
mittari antaa lukumääräistä tietoa ja sen päivittäminen kahdesti vuodessa an-
taisi kuvan moniosaamisen kehittymisestä yksikössä. Tällä nopeatahtisella 
mittaamisella nopeutetaan moniosaamisen kehittymistä. Raportointia voidaan 
harventaa kerran vuodessa tapahtuvaksi, kun moniosaaminen on saatu organi-
saation kulttuuriin selvästi kuuluvaksi. 
 
 Työnkierto- mittari 
Työnkierto voi olla uusiin työtehtäviin siirtymistä, mutta sillä tarkoitetaan 
myös oman työn ohelle otettuja lisätöitä, joissa on jatkumoa. Työntekijän on 
oltava valmis ottamaan tarvittaessa vastaan opetettua työtä. (Ketola 
1.3.2012.) Keskusteluissa esimiehen kanssa voi tuoda esille toiveensa työn-
kierrosta. Pori Energialla panostetaan työnkierron kautta oppimiseen ja siksi 
tämän mittarin tarkoituksena onkin saada selville henkilöstön kiinnostus 
työnkiertoon. Mittari on kaksivaiheinen. Ensimmäisen tiedon mittarille antaa 
kiinnostuneiden henkilöiden kappalemäärä. Lisätietona mittarille saadaan to-
teutumisprosentti. Esimiehellä on tieto siitä, montako työnkiertoon halukasta 
henkilöä on ja montako heistä on päässyt työnkiertoa suorittamaan.  
6.5 Järjestelmien toimivuus ja tehokas hyödyntäminen 
Talousyksikön liiketoimintamallin kolmantena toivottuna lopputuloksena on järjes-
telmien toimivuus ja niiden tehokas hyödyntäminen. Näillä järjestelmillä tarkoitetaan 
it-järjestelmiä, joita on Pori Energialla käytössä useampia erilaisia.  
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Kuva 14. Kolmantena lopputulemana järjestelmien toimivuus ja tehokas hyödyn-
täminen 
 
Tietojärjestelmästrategiaan on kirjattu, että järjestelmähankkeet tulee suunnitella hy-
vin ja todelliset tarpeet selvitetään vaatimusmäärittelyssä. Tietojärjestelmien käyttöä 
seurataan ja järjestelmäkohtaisia kustannuksia tarkkaillaan. Näin saadaan selville, jos 
jotain järjestelmää ei käytetä siihen kuluvien kustannusten suhteessa. Tietotekniikka 
on henkilöstön työkalu, joten sen tulee sopia työympäristöön ja olla oikeasti työtä 
helpottava. Henkilöstöä pitää kouluttaa riittävästi järjestelmien käyttöön ja pääkäyttä-
jien tulisi olla aktiivisia työtapojen parantajia ja kehittäjiä. Alussa mainittuun hyvään 
suunnitteluun liittyen organisaation pitää linjata suuntaviivat toimintatavoilleen, jotta 
it-ratkaisut voidaan rakentaa pitkällekin aikavälille. (Mäkilehto sähköposti 2.2.2012.)  
 
Järjestelmien tehokkaaseen hyödyntämiseen kuuluvat sellaiset talousyksikön tuotta-
mat palvelut, joiden tarkoituksena on saada käyttäjille tarvittavaa tietoa muun muassa 
taloustietojärjestelmistä. Lisäksi talousyksikkö järjestää tarvittaessa koulutusta ja pe-
rehdytystä järjestelmien käyttöön. Ajoittain talousyksikkö saa kuitenkin palautetta, 
ettei käyttöä olla opastettu tarpeeksi.  Tästä syystä ehdotan talousyksikön käyttöön 
koulutus- ja perehdytysseurantaa. Se ei kuulu varsinaisiin mittareihin, vaan tämän 
seurannan tehtävänä on olla työvälineenä yksikön järjestämistä perehdytyksistä ja 
koulutuksista. Tämä seuranta liittyy aiemmin asiakastyytyväisyyden yhteydessä ker-
rottuun henkilöstön kehittämiseen, joka löytyy tämänkin lopputuleman onnistumis-
alueista. 
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 Perehdytysseuranta 
Perehdyttäjät voisivat ylläpitää Excel-pohjaista rekisteriä kouluttamistaan 
henkilöistä. Lisäksi seurantaan voisi ottaa mukaan pyydetyt ja tarjotut pereh-
dytykset. Näin talousyksikkö voisi omalta osaltaan seurata sitä, että kaikki 
tiedon tarvitsijat ovat aina ajan tasalla järjestelmistä. 
 
Tietojärjestelmistä puhuttaessa pitää muistaa myös tietoturva. Tietoturva on osa yri-
tyksen liiketoimintaa ja yritykselle tärkeän tiedon turvaaminen on yksi menestymisen 
edellytyksistä. Tietoturvassa ei kuitenkaan ole kyse vain tekniikasta, vaan myös ih-
misten työskentelytavoista. Kaikkien tulisi tietää, miten tietoturvasta yrityksessä huo-
lehditaan. (Viestintävirasto www-sivut, 2009.) 
 
Pori Energialla tietoturvan suorana tavoitteena on luoda koko konsernissa sellaiset 
toimintatavat, jotka takaavat ettei luottamuksellista tietoa joudu vääriin käsiin. Mi-
kään tieto ei saa vahingoittua eikä muuttua ja sen on oltava käytettävissä silloin, kun 
sitä tarvitaan. Näin saadaan varmistettua, että henkilöt pystyvät keskittymään oleelli-
seen toimintaan ja yrityksen uskottavuus tietoturvan osalta säilyy hyvänä. (Pori 
Energia Oy, Toimintajärjestelmä.)  
 
Tämän tutkimuksen kannalta ei ole oleellista tuoda esille koko tietoturvakäytäntöä 
Pori Energiassa, siksi ohjeistuksesta on poimittu sellaisia kohtia, jotka koskevat 
oleellisesti myös talousyksikön toimintaa. Seuraavaan taulukkoon on Pori Energian 
tietoturvakäytäntöjä soveltaen lyhennelty talousyksikölle tietoturvallisuuden huo-
neentaulu, tämän tutkimuksen näkökulmasta. 
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Taulukko 3. Talousyksikön tietoturvallisuuden huoneentaulu. (Pori Energia Oy, 
Toimintajärjestelmä, Tietoturvakäytännöt.) (mukaeltu) 
 
Ohjeistus Miksi? 
Ota talteen kaikki tarpeellinen, ennen 
kuin vahinko sattuu. 
Kaikesta tärkeästä aineistosta tulisi olla kaksi toisistaan 
riippumatonta kopiota, esimerkiksi verkkolevyllä ja cd:llä. 
Näin vältytään uudelleen tekemiseltä jos jotain sattuu ja 
voidaan myös tarkistaa alkuperäinen tieto. 
Muista, että seinilläkin on korvat. 
Älä kailota. 
Ole tarkkana siitä mistä puhut. Aina joku kuuntelee, mitä 
naapuripöydässä tai viereisellä penkillä puhutaan. Myös 
työpaikalla pitää varmistaa, ettei luottamuksellista tietoa 
pääse ulkopuolisten korviin. Ole myös epäluuloinen, kun 
joku pyytää tietoa, jonka saamiseen hänellä ei ole ilmeistä 
tarvetta. Vaitiolovelvollisuus velvoittaa meitä. 
Lukitse tietokoneesi kun lähdet pois 
työpisteeltäsi. 
Tietomurto voi onnistua hyvin yksinkertaisesti. Huolehdi 
siitä, että kukaan ei pääse koneellesi tai työhuoneeseesi 
poissa ollessasi. Tietokone pitää lukita, kun et sitä käytä. 
Näytöltäsi voi saada luottamuksellista tietoa vahingossakin, 
vain katsomalla. 
Käytä kunnollisia salasanoja. Käytä salasanassa myös numeroita. Salasanan vuotaminen 
tai arvattavuus tekee turvajärjestelyjä turhaksi.  
Älä anna käyttäjätunnuksiasi muille. Kukaan ei tarvitse sinun tunnuksiasi, ei edes tietohallinto-
henkilöstö. Älä päästä ketään tekemään muutoksia sinun 
nimissäsi. 
Anna tietohallinnon korjata koneesi. Jos tietokoneesi näyttää olevan sekaisin, kutsu apuun asian-
tuntija, ettet omalla hätiköidyllä korjauksella menetä ar-
vokkaita tietoja. 
 
Tietoturvallisen ympäristön peruspilarina toimii edellä esitetty huoneentaulu talous-
yksikön tietoturvaohjeistuksesta. Näiden ohjeiden noudatuksesta ei suoranaisia mitta-
reita voida löytää, mutta näitä todentamaan tarvitaan auditointia tai muuta havain-
nointia. 
 
Tietoturvallisuuden lisäksi tehokkaaseen työympäristöön kuuluu järjestys. Tällä tar-
koitetaan sitä, että kuka tahansa tiimin jäsenistä löytää tarvittavat tiedot, mapit ja pa-
perit helposti. Työhön liittyvät tiedostot pitää olla verkkolevyillä oikeilla paikoillaan 
ja mapit hyllyssä aina samassa paikassa. Tehokasta työaikaa ei saisi kulua etsimi-
seen. Talousyksikössä hoidetaan kolmen organisaation asioita, joten eri organisaati-
oiden ja muiden eriteltävien asioiden välille voisi rakentaa koko talousyksikön katta-
van värikoodiston. Tälle osa-alueelle ei löytynyt varsinaista mittaria, mutta havain-
noinnin kautta näissä asioissa onnistumista voidaan kuitenkin seurata. 
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 Havainnointi 
Tietoturvallisuusohjeiden painotus henkilökunnalle voisi olla tarpeen, sillä 
nämä kuuluvat seikkoihin, jotka yleensä toimivat rutiininomaisesti. Tavaksi 
on opittu joko hyvä tai huono tapa. Järjestyksen osalta talousyksikössä on jo 
hyvä tilanne, mutta parannettavaa varmasti löytyy. Tasaisin väliajoin suoritet-
tava hiljainen havainnointi antaisi näiden seikkojen toteutuksesta parhaan ku-
van. Havainnointia varten pitäisi jonkun henkilön kiertää talousyksikön tilois-
sa ja havainnoimalla saada selville, montako poikkeamaa löytyy. Tästä ei tule 
varsinaista mittaria, mutta toiminnan ja prosessien kehittämiseksi havaitut 
epäkohdat kirjataan laatutauluun. Laatutauluun kirjatut asiat käydään läpi tii-
mipalavereissa ja niiden alkuperät selvitetään ja korjataan. 
 
Sisäisten auditointien tarkoituksena on selvittää toimitaanko organisaatiossa, kuten 
on päätetty ja kuvattu ja onko nykyinen toiminta järkevää ja tehokasta. Sisäiset audi-
toinnit ovat myös hyviä koulutustilanteita. Auditointi perustuu keskusteluihin ja 
näyttöihin ja sen tulokset käsitellään johdon katselmuksissa. Prosesseja seurataan 
koko ajan ja tarvittaessa niitä myös ohjataan. Mikäli prosessin mittausta ei voida teh-
dä, niiden toimimista on kuitenkin seurattava. Seurannalla on pystyttävä osoittamaan 
prosessien kyky saavuttaa suunnitellut tulokset. Prosessin seurannassa voidaan tark-
kailla tai mitata prosessin lopputuloksen laatuun liittyviä tekijöitä. Seurantaa ja mit-
tausta voidaan tehdä myös todentamalla, eli toteamalla onko jokin asia vaatimusten 
mukainen vai ei. (Pesonen 2007, 117-118.) 
 
Hyvin suoritettu auditointi pitää laadunkehittämistyön käynnissä ja nostaa toiminnan 
tehokkuutta. Toiminta yleensä rapistuu, ellei sitä säännöllisesti valvota. Jos henkilös-
tö huomaa, ettei laatuun kiinnitetä huomiota, se pyrkii joskus oikaisemaan ja säilyttää 
virheelliset rutiininsa tai palaa vanhoihin, laadun kannalta huonompiin työtapoihinsa. 
(Lecklin 1999, 81.) Pori Energian talousyksikölle on kuvattu prosesseja ja yhteisesti 
on sovittu tietyistä toimintatavoista. Sisäisen auditoinnin avulla saataisiin todennettua 
toimitaanko yksikössä sovitunlaisesti.  
 Poikkeamat ja kehitysehdotukset 
Auditoinnilla käydään aktiivisesti läpi Pori Energian liiketoimintayksikköjä, 
joten talousyksikön prosessien toimivuutta selvitetään niiden avulla säännöl-
lisesti. Poikkeamien kirjaus on jo käytössä, joten tässä työssä ei tarvitse tähän 
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puuttua. Auditoinnissa esitetyt kehitysehdotukset käydään yksikön sisällä läpi 
ja niiden käyttöönotto harkitaan aina erikseen. Nämä eivät ole mittareita, 
vaan pyörivät taustalla ja auttavat prosessien kehittämisessä. 
6.6 Mittareiden yhteenveto 
Tässä kappaleessa esitellään kaikki valitut mittarit. Mittareista kerrotaan niiden ta-
voitteet ja raportointiväli. Koekäytössä olleista mittareista tuodaan tietoon myös to-
teumat. Lisäksi kaikista mittareista kerrotaan, millä mittayksiköllä niitä mitataan ja 
mistä mittarin tarvitsemat lähtötiedot saadaan. Talousjohtajan toiveena oli saada mu-
kaan myös taloudellista näkökulmaa, vaikka taloudelliset mittarit olikin jätetty tämän 
työn ulkopuolelle. Suurimmalla osalla mittareista on taloudellisiakin vaikutuksia ja 
osassa mittareita on selvitetty myös millaisia taloudellisia vaikutuksia mittaamisella 
on. 
 
Ajankäytön mittari 
Tällä mittarilla selvitetään miten hyvin suunnitellut työtunnit ovat toteutuneet. Mitta-
ria käytetään projekteissa, mutta suosittelen sen käyttöä myös standardoiduissa työ-
tehtävissä siltä osin, kuin niille on tarkoin suunnitellut työaikaresurssit. 
Lähde: projekteissa toteutuneet tunnit kirjataan Tiima-järjestelmään omille työnume-
roilleen ja ne ovat saatavissa sieltä. Vertauskohteena olevat suunnitellut työtunnit 
saadaan projektisuunnitelmasta. Standardipalveluiden toteutuneita tunteja saadaan 
selvitettyä työajanseurannalla, joka on erillinen Excel-taulukko ja sen täyttö työnteki-
jän vastuulla. Suunnitellut tunnit löytyvät palvelusopimusta varten arvioiduista työ-
tunneista. Standardipalvelut seurataan kokonaisuutena, joten yksittäisiä tehtäviä ei 
erikseen mitata. 
Raportointiväli: projektien osalta mittaus suoritetaan tapauskohtaisesti projektien 
päättyessä. Standardipalveluiden osalta mittaus tapahtuu kuukausittain. Tämä nopean 
aikavälin mittaus antaa heti tietoa siitä, kuinka hyvin aikaresurssit ovat toteutuneet. 
Lisäksi perustelen nopeaa mittausväliä sillä, että mittaukseen tarvittavaa työajanseu-
rantaa täyttävät henkilöt muistaisivat ja ymmärtäisivät sen tärkeyden. 
Mittayksikkö: projektit prosentteina, standardipalvelut tuntihintana. 
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Tavoite: ehdotan projektien tavoitteeksi, että niiden suunniteltuja tunteja ei ylitettäisi 
yli 5 prosentilla. Standardipalveluiden tuntihinta pitäisi pysyä samana, kuin se sopi-
muksin on ilmoitettu. Vertailu muihin samanlaisia palveluita tuottaviin organisaati-
oihin ei onnistu, koska niiltä pitäisi saada tarjous samasta palvelusta. 
Taloudelliset vaikutukset: Projektien ja standardipalveluiden osalta hinnoittelu ta-
pahtuu työtuntien perusteella. Tämän vuoksi on tärkeää, että tarvittavat aikaresurssit 
on oikein arvioitu. Talousyksikkö tarjoaa sopimuksen mukaisia standardipalveluita 
kuukausittain. Toteutuneiden tuntien ylittäessä suunnitellut tunnit, jäävät ylimenneet 
tunnit talousyksikön omiin kustannuksiin. 
 
Projektimittari 
Talousyksikössä erityisesti it-puolella osallistutaan moniin projekteihin. Lisäksi talo-
usyksiköstä tarjotaan muunlaista asiantuntija-apua projekteihin. Suurin osa suunnitel-
luista projekteista käynnistyy ja tämän mittarin tarkoituksena on seurata näiden pro-
jektien loppuun viemistä.  
Lähde: suunniteltujen ja käynnistettyjen projektien tiedot löytyvät Sharepoint-
järjestelmästä. 
Raportointiväli: vuosittain 
Mittayksikkö: prosentti 
Tavoite: ehdotan tavoitteeksi 100 %, jolloin kaikki aloitetut projektit viedään lop-
puun asti. 
Taloudelliset vaikutukset: Työajan käyttäminen projekteihin, jotka lopetetaan kes-
ken kuluttavat rahaa. Tämä aiheuttaa niin sanottuja virhekustannuksia, joita Pori 
Energiassa halutaan seurata. 
 
Aikataulujen pitävyyden mittari 
Talousyksikön palvelut ovat usein sellaisia, että niiden on valmistuttava tietyssä ajas-
sa. Monet työkokonaisuudet ovat aikataulutettuja, mutta tässä mitataan vain kuukau-
siraportoinnin valmistumista. Tämä kokonaisuus on valittu, koska siihen osallistuvat 
lähes kaikki talousyksikön tiimit, se ei ole siis vain kirjanpitotiimin toiminnan mitta-
ri.  
Lähde: Kuukausiraportoinnin aikataulu, jossa on määritelty milloin tietyt työvaiheet 
pitää olla valmiita. Työvaiheen valmistuttua taulukkoon merkitään valmistumispäi-
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vämäärä ja osasta myös kellonaika. Suunniteltujen ja toteutuneiden tuntien erotus 
lasketaan jokaisesta työvaiheesta. Näistä lasketaan yksi tuntimäärä, josta saadaan lu-
ku mittariin. Työvaiheet, joissa on annettu vain päivämäärä arvostetaan valmistumis-
päivämääränsä mukaisesti. Yhden päivän arvo on viisi tuntia. Perustelen tätä sillä, 
että työ saattaa valmistua edellisen päivän lopulla tai seuraavan päivän alkupuolella. 
Näin ollen viidellä plus- tai miinustunnilla korjataan tätä vääristymää. Esimerkki täs-
tä mittarista löytyy liitteestä 2. 
Raportointiväli: kuukausittain 
Mittayksikkö: tunti 
Tavoite: Plus- ja miinustuntien välinen erotus saa olla korkeintaan 20 tuntia kuukau-
dessa. 
Toteuma: vuonna 2011 puolen vuoden keskiarvona oli 26 tuntia kuukaudessa. 
 
Asiakastyytyväisyyden mittari 
Palveluita tuottavalle yksikölle asiakkaiden tyytyväisyys on tärkeä. Tyytyväisen si-
säisen asiakkaan ollessa talousyksikön yhtenä strategisena lopputulemana on luon-
nollista, että asiakasnäkökulma on mukana myös mittaristossa. 
Lähde: taustatiedot tälle mittarille saadaan vuosittain sisäisille asiakkaille tehtävästä 
tyytyväisyyskyselystä. Ensimmäinen tällainen kysely toteutettiin tämän kehittämis-
tehtävän aikana.  
Raportointiväli: vuosittain 
Mittayksikkö: prosentti 
Tavoite: Ehdotan tavoitteeksi ensimmäisen kyselyn perusteella, että erittäin tyyty-
mättömiä olisi 0 prosenttia ja erittäin tyytyväisten asiakkaiden osuus olisi noussut 35 
prosenttiin. Kyselyn tavoitteeksi voidaan ottaa lisäksi vastausprosentin nousua 50 
prosenttiin. 
Toteuma: Erittäin tyytymättömiä oli 2 prosenttia ja erittäin tyytyväisiä 25 prosenttia. 
Kyselyn vastausprosentti oli 48. 
 
Palvelukulttuurin mittari 
Asiakasnäkökulmaan liittyen mittaristoon on otettu mukaan myös palvelukulttuurin 
kokeminen. Palvelukulttuurilla tarkoitetaan palvelutilanteen ystävällisyyttä ja saata-
vuutta.  
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Lähde: taustatiedot tälle mittarille saadaan vuosittain sisäisille asiakkaille tehtävästä 
tyytyväisyyskyselystä. Ensimmäinen tällainen kysely toteutettiin tämän kehittämis-
tehtävän aikana.  
Raportointiväli: vuosittain 
Mittayksikkö: prosentti 
Tavoite: Ehdotan tavoitteeksi vähintään 95 prosenttia tyytyväisiä tai erittäin tyyty-
väisiä asiakkaita. 
Toteuma: kyselyn vastausten perusteella palveluiden käyttäjät kokivat olevansa lä-
hinnä tyytyväisiä (61 %) tai erittäin tyytyväisiä (31 %). Erittäin tyytymättömiä oli 
kuitenkin 3 prosenttia ja tyytymättömiä 5 prosenttia. 
 
Kehitystavoitemittari 
Lähde: vuosittaisessa kehityskeskustelussa työntekijä määrittelee yhdessä esimiehen 
kanssa itselleen kehitystavoitteet. Näiden toteutumiselle laaditaan aikataulu ja seu-
raavassa kehityskeskustelussa tarkistetaan toteutumisen onnistuminen. Pidempiaikai-
sille tavoitteille, kuten koulutuksille, sovitaan prosentuaalinen valmiustavoite seuraa-
vaan kehityskeskusteluun mennessä.  
Raportointiväli: vuosittain 
Mittayksikkö: prosentti 
Tavoite: Ehdotan tavoitteeksi kaikkien kehitystavoitteiden toteutumista, eli 100 pro-
senttia. 
 
Työtyytyväisyysmittari 
Lähde: Tämän mittarin käyttöönotto edellyttää vuosittain tehtävää yksikkökohtaista 
työtyytyväisyyskyselyä. Nykyisellään kysely toteutetaan koko konsernissa eikä talo-
usyksikön vastauksia saada erikseen selville.  
Raportointiväli: vuosittain 
Mittayksikkö: prosentti 
Tavoite: ehdotukseni on, että vähintään 90 prosenttia henkilöstöstä olisi työhönsä 
tyytyväisiä tai erittäin tyytyväisiä. 
 
Moniosaajamittari 
Lähde: Jokaisen tiimin tehtävänä on tehdä vastuuhenkilölistaukset jokaisesta toistu-
vasta työtehtävästä. Näiden listausten pohjalta saadaan tehtyä yhteenveto siitä, kuin-
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ka monta vähintään viittä eri tehtäväkokonaisuutta osaavaa henkilöä talousyksikössä 
on. 
Raportointiväli: puolivuosittain 
Mittayksikkö: kappale 
Tavoite: Ehdotan, että vähintään viiden työtehtävän osaajia olisi ainakin 15 kappalet-
ta. 
Taloudelliset vaikutukset: Kustannustehokkaaseen toimintaan liittyen työtehtävien 
sujuva hoitaminen auttaa pysymään aikatauluissa ja mitotetuissa aikaraameissa. Mo-
niosaamisen myötä talousyksikölle ei jää palveluista itselleen turhia työkustannuksia. 
 
Työnkierto-mittari 
Lähde: Jokainen työnkierrosta kiinnostunut henkilö voi tuoda kiinnostuksensa esi-
miehen tietoon milloin tahansa, ei ainoastaan kehityskeskusteluissa. Esimiehellä on 
tieto siitä, montako henkilöä työnkiertoon haluaa ja hän pystyy näin ollen antamaan 
tälle mittarille lisätiedon siitä, montako niistä on toteutunut.  
Raportointiväli: puolivuosittain 
Mittayksikkö: kappale 
Tavoite: Ehdotan työnkiertotoiveiden tavoitteeksi 4 kappaletta ja niiden toteutu-
misasteeksi 100 prosenttia. 
Toteuma: Vuonna 2011 esimiehen tietoon oli annettu 3 työnkiertotoivetta ja ne 
kaikki olivat toteutuneet. 
Taloudelliset vaikutukset: Työnkierron kautta päästään kasvattamaan moniosaamis-
ta. Taloudelliset vaikutukset näkyvät samoin, kuin moniosaajamittarissakin.  
 
Yhteenveto näistä kaikista mittareista löytyy taulukosta 4. Mittareista esitetään nii-
den mittayksikkö, tavoite-ehdotukset ja toteumat mittareista, jotka olivat koekäytös-
sä. Lisäksi mittareista kerrotaan raportointitiheys ja mittaamiseen tarvittavien tietojen 
lähde. 
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Taulukko 4. Yhteenveto mittareista. 
MITTARI  TAVOITE TOTEUMA RAPORTOINTI LÄHDE 
Ajankäyttö: 
suunniteltu aika / toteu-
tunut aika 
 
standardipalvelut 
projektit 
 
€/h 
% 
 
sovitusti 
< 5 
 
- 
- 
kuukausittain 
vuosittain 
työajanseuranta 
Tiima 
Projekti: 
keskeytetyt / toteutuneet 
% 100 - vuosittain hankesalkku 
Aikataulussa pysymi-
nen: 
jokainen vaihe mukaan, 
mittarissa plus- ja mii-
nustuntien erotus 
h < 20 26 kuukausittain raportointi-
aikataulu 
Asiakastyytyväisyys: 
yksikön keskiarvona 
 
erittäin tyytymättömiä 
erittäin tyytyväisiä 
vastausprosentti 
% 
 
 
0  
35  
50  
 
 
 
 
 
2  
25  
48 
vuosittain kysely 
Palvelukultuuri: 
yksikön keskiarvona 
 
tyytyväisiä tai erittäin 
tyytyväisiä 
% > 95 92 vuosittain  kysely 
Kehitystavoite: 
asetetut tavoitteet / 
saavutetut tavoitteet 
% 100 - vuosittain 
kehitys- 
keskustelu 
Työtyytyväisyys: 
kokonaistyytyväisyydestä 
tyytyväisiä/erittäin tyyty-
väisiä 
% 90 - vuosittain 
ilmapiiri- 
kysely 
Moniosaaja: 
vähintään 5 työkokonai-
suutta hallitsevia 
kpl 15 - puolivuosittain 
vastuualue- 
taulukko 
Työnkierto: 
toivotut työnkierrot 
toteutuneet työnkierrot 
kpl 
% 
4 
100 
3 
100 
puolivuosittain esimies 
7 LOPPUPÄÄTELMÄT 
Mittausprosessin kuvauksen (kuva 5) mukaisesti tätä mittaristoa lähdettiin luomaan 
organisaatiossa havaittuun tarpeeseen. Tarkoituksena oli kannattavan toiminnan ke-
hittäminen ja samalla asiakastyytyväisyyden varmistaminen. Mittareiden testausta 
voidaan pitää mittausprosessin käyttöönottovaiheena, jonka aikana selvitettiin, miten 
helposti tietoja on saatavissa. Ennen varsinaista käyttövaihetta uusista toimintatavois-
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ta pitää tiedottaa henkilöstölle. Tämä tiedotus on talousjohtajan vastuulla samoin 
kuin mittareiden ottaminen osaksi normaalia johtamistoimintaa. 
 
Mittariston luomisessa on otettu huomioon Pori Energian arvot ja strategia. Arvoissa 
mainittu ammattitaito tulee esille henkilöstön kehittämisenä ja osaltaan asiakkaiden 
tyytyväisyytenä. Ammattitaito on otettu käynnistäväksi tekijäksi talousyksikön stra-
tegisessa liiketoimintamallissa. Mittaristo itsessään on organisaation arvoihin kuulu-
vaa jatkuvaa parantamista. Arvoissa mainittu lupausten pitäminen tulee myös mitta-
ristossa esille aikataulussa pysymisessä ja tätäkin kautta jälleen tavoitellaan tyyty-
väistä asiakasta.  
 
Asiakasnäkökulma on hyvin mukana tässä kehittämistehtävässä. Työssä esitellyt 
BSC ja Navigator-malli pitävät molemmat sisällään tämän näkökulman. Yhteistä 
BSC:lle, Navigatorille sekä tälle luodulle mittaristolle on lisäksi oppimisen ja kehit-
tymisen näkökulma. Navigator-mallin mukaisesti mukaan on otettu myös inhimilli-
nen näkökulma osaamisen ja työilmapiirin osalta. Mittaristossa on BSC:n ja Naviga-
tor-mallin mukaisesti mukana asiakas-, tulevaisuus-, prosessi- ja henkilöstönäkökul-
ma. Mittaristoa ohjaa kuitenkin jokaiseen näkökulmaan vaikuttava talousnäkökulma. 
Rakennetta on havainnollistettu seuraavassa: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Kaikille näille esitetyille mittareille tulee laatia tavoitetasot. Olen antanut valituille 
mittareille omat tavoite-ehdotukseni, mutta lopulliset tavoitteet tullaan myöhemmin 
määrittelemään johdon taholta. Valitut mittarit antavat selkeää numeerista tietoa ja 
TULEVAISUUS 
HENKILÖSTÖ 
ASIAKAS PROSESSIT 
TALOUS 
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siksi niitä on helppo seurata. Tavoitetasojen asettamisen jälkeen mittareita seuraa jo-
ko johtoryhmä tai talousjohtaja tiimipalavereissa. 
7.1 Toiminnan kehittämisvälineet 
Edellä mainittujen mittareiden lisäksi ehdotan käytettäväksi muitakin välineitä talo-
usyksikön toiminnan kehittämiseen. Näitä työkaluja ovat laatutaulut, hiljaiset ha-
vainnoinnit ja perehdytysseuranta. Yksiköllä on jo kauan ollut käytössään Excel-
pohjaiset laatutaulut, joihin tulisi kirjata kaikki toiminnan poikkeamat. Mittariston 
jalkautuksen yhteydessä henkilöstölle pitää kertoa tämänkin kehittämisvälineen tär-
keydestä. Laatutauluun tulee kirjata kaikki sisäiset tai ulkoiset virhetilanteet. Esimer-
kiksi aikataulussa pysymisen mittarissa henkilön, joka saa oman osuutensa valmiiksi 
myöhässä aikataulussa, tulee kirjoittaa syy myöhästymiselle laatutauluun. Tauluun 
kirjatut asiat käydään läpi tiimipalavereissa ja toistuvat virhetilanteet pyritään kor-
jaamaan prosessin kehittämisellä. 
 
Hiljainen havainnointi sopii tietoturva-asioiden sekä siisteyden ja järjestyksen seu-
rantaan. Havainnointia voi tehdä jokainen työntekijä, eikä sille tarvitse hankkia erik-
seen resursseja. Jokaisesta havaitusta poikkeamatilanteesta pitää ilmoittaa edellä ker-
rottuun laatutauluun. Perehdytysseurannan avulla talousyksikkö pystyy raportoimaan 
tarvittaessa annetuista koulutuksista. Samalla uusien käytäntöjen perehdytys ja opas-
tus tulee kontrolloiduksi. Seuranta tukee talousyksikköä tilanteissa, joissa väärää 
toimintamallia perustellaan tietämättömyydellä. 
7.2 Mittariston käyttöönotto 
Tämän kehittämistehtävän kohteena olleessa mittaristossa on otettu huomioon asiak-
kaan tyytyväisyys, sisäinen toiminnan tehokkuus ja henkilöstön sitouttaminen. Näitä 
kaikkia osa-alueita ohjaa kuitenkin taloudellinen ajattelu, kustannustehokkuus. Vali-
tut mittarit vastaavat liiketoiminnallisia tavoitteita, joka on tärkeää ohjattaessa henki-
löstön toimintaa tavoitteiden toteuttamiseksi.  
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Tulen kertomaan näiden mittareiden käyttöönotosta talousyksikön henkilöstölle yk-
sikköpalaverissa toukokuussa 2012. Ennen julkista esittelyä tehdään yhdessä talous-
johtajan kanssa tarkempi suunnitelma siitä, millä tavalla ja missä laajuudessa mitta-
ristoa aiotaan käyttää. Esittelytilaisuudessa perustellaan uusista mittareista saatavat 
hyödyt ja niistä saatava lisäarvo nykyisille mittareille. Samassa yhteydessä henkilös-
töllä on mahdollisuus keskustella mittareista ja tehdä niitä koskevia muutos- ja kehi-
tysehdotuksia. (Ketola 11.4.2012.) Henkilöstö pitäisi saada tuntemaan tämä mittaris-
to omakseen (Österlund 1.3.2012). 
 
Mittareiden käyttöönoton tarkempi suunnittelu ja tavoitetasojen asettaminen jatkuvat 
vielä kesän 2012 ajan. Sen jälkeen valitut mittarit otetaan käyttöön osaksi normaalia 
toimintaa. Mittareiden käyttökelpoisuutta arvioidaan kokemusten perusteella loppu-
vuoden aikana. Vuoden 2012 lopussa tehdään kokonaistarkastelu, jossa arvioidaan 
muutostarpeet. Tarpeettomiksi koetuista mittareista voidaan myös luopua. (Ketola 
11.4.2012). 
 
Talousjohtaja uskoo kehitetyn laatumittariston palvelevan parhaiten kirjanpitotiimiä, 
jossa systemaattinen laadun itsetarkkailu on ollut tähän asti vähäistä ja muun muassa 
laatutaulujen käyttö satunnaista. Kehitetyssä mittaristossa on nähtävissä vahvasti kir-
janpidon näkökulmaa, joka todennäköisesti motivoi tiimiä mittarien käyttöön. (Keto-
la 11.4.2012.) Kirjanpitotiimin jäsenenä ja tämän mittariston kehittäjänä minulla on 
hyvä tilaisuus nostaa seurannan tärkeyttä esille eri tilanteissa. Asiakaspalvelu- ja las-
kutustiimissä laadun seuranta on ollut vakiintuneempaa, mutta henkilöstön kehittä-
mistä ja työnkiertoa koskevat tavoitteet voidaan sielläkin ottaa numeerisen mittauk-
sen piiriin (Ketola 11.4.2012). 
 
Uudet mittarit eivät korvaa aikaisemmin käytössä olleita mittareita, vaan ne tulevat 
täydentämään jo käytössä olevaa laadun seurantaa. Ensivaiheessa mittarit tulevat 
olemaan talousyksikön sisäisessä käytössä. Niistä kerätään vähintään vuoden ajan 
kokemuksia yksikön sisällä. Tämän jälkeen niistä parhaimmat viedään mahdollisesti 
konsernipalveluiden mittareiksi strategisten tavoitteiden seurantatauluun. (Ketola 
11.4.22012.) Talousjohtajan mukaan mittaristoa tullaan talousyksikössä käyttämään 
toiminnan ja prosessien kehittämiseen sekä kustannustehokkaan toiminnan ylläpitä-
miseen (Ketola 1.3.2012). 
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 LIITE 1 
Sisäisille asiakkaille tehtävä tyytyväisyyskysely 
 
SAATE: 
Oheisesta linkistä pääset Pori Energian talousyksikön sisäisten asiakkaiden tyytyväi-
syyskyselyyn linkki. Vastausaikaa kyselyyn on perjantaihin 16.9.2011 asti. 
 
Kyselyn tavoitteena on selvittää, miten hyvin Pori Energian Talousyksikön eri osa-
alueet ovat pystyneet vastaamaan tarpeisiinne ja millaista palvelua olette saaneet. 
Toivomme saavamme numeerisen arvioinnin lisäksi kysymyksiin myös kirjallisia 
vapaita kommentteja. Tulokset antavat arvokasta tietoa toimintamme parantamiseen. 
Kyselyyn vastaaminen vie vain muutaman minuutin.  
 
Tuloksia tullaan käyttämään osana ylemmän ammattikorkeakoulun (SAMK) opin-
näytetyötäni. Vastaukset käsitellään täysin luottamuksellisesti, eikä niistä pystytä 
selvittämään vastaajan henkilöllisyyttä.  
 
Lisätiedot kyselyyn liittyen: suvi.korjonen@porienergia.fi 
 
Kiitos osallistumisestasi! 
 
  
 TYYTYVÄISYYSKYSELY KONSERNIN SISÄISILLE ASIAKKAILLE 
   arviointi:  
  
   0 ei kokemusta, en käytä 
 
3 tyytyväinen 
1 erittäin tyytymätön 
 
4 erittäin tyytyväinen 
2 tyytymätön 
  
   Vastaajan liiketoiminta-alue ˅ 
 
   Miten tyytyväinen olet talousyksikön eri tiimeihin seuraavissa asioissa: 
   Toimistopalvelu (arkistointi, postitus, kassa, toimistotarvikkeet, vierailijapalvelu) 
Sovitussa aikataulussa pysyminen   tekstiä…. 
Virheettömyys     
Tavoitettavuus     
Reagointinopeus     
Palveluilme     
   It-palvelu (HelpDesk, Esmikko, puhelinasiat, yms.) 
Sovitussa aikataulussa pysyminen   tekstiä…. 
Virheettömyys     
Tavoitettavuus     
Reagointinopeus     
Palveluilme     
   Sopimusten tekeminen (lämpö-, verkko-, myynti- ja toimitussopimukset) 
Sovitussa aikataulussa pysyminen   tekstiä…. 
Virheettömyys     
Tavoitettavuus     
Reagointinopeus     
Palveluilme     
   Laskutuspalvelut (vahinko-, polttoaine-, vuokra-, palvelu- ja muu erillislaskutus) 
Sovitussa aikataulussa pysyminen   tekstiä…. 
Virheettömyys     
Tavoitettavuus     
Reagointinopeus     
Palveluilme     
 
 
 
 
 
 
 
    
   
   Kirjanpito (ostolaskut, neuvonta, erillisselvitykset) 
Sovitussa aikataulussa pysyminen   tekstiä…. 
Virheettömyys     
Tavoitettavuus     
Reagointinopeus     
Palveluilme     
   Operatiivinen laskentatoimi (talousyksikön johto, talousraportointi, erillisselvityk-
set) 
Sovitussa aikataulussa pysyminen   tekstiä…. 
Virheettömyys     
Tavoitettavuus     
Reagointinopeus     
Palveluilme     
   Vapaa sana, terveiset talousyksikölle 
       
  
 
  
      
   
  
KIITOS! 
 LIITE 2 
Esimerkkilaskenta aikataulussa pysymisen-mittarista 
 
. 
Raportointi KESÄKUU
Pvm Tehtävä tehty pvm Tunnit
Tehtävä 1
Tehtävä 2 4.7.2011
Tehtävä 3 5.7.2011
Tehtävä 4 5.7.2011
Tehtävä 5 1.7.2011 -10
Tehtävä 6 5.7.2011
Tehtävä 7 klo 13 mennessä 5.7. klo 11.15 -2
Tehtävä 8 6.7.2011 5
Tehtävä 9 6.7.2011
Tehtävä 10
Tehtävä 11 21.7.2011 70
Tehtävä 12 6.7.2011
Tehtävä 13 6.7.2011
Tehtävä 14 6.7.2011
Tehtävä 15 6.7.2011
Tehtävä 16 7.7.2011
Tehtävä 17 klo 13 mennessä 7.7. klo 16 3
Tehtävä 18 7.7.2011
Tehtävä 19 11.7.2011 5
Tehtävä 20 7.7.2011 -5
Tehtävä 21 8.7.2011
Tehtävä 22 --
Tehtävä 23 8.7.2011
Tehtävä 24 6.7.2011 -10
Tehtävä 25 7.7.2011 -5
Tehtävä 26 8.7.2011
Tehtävä 27 11.7.2011
Tehtävä 28 11.7.2011
Tehtävä 29 11.7.2011
Tehtävä 30 12.7.2011 5
Tehtävä 31 11.7.2011
Tehtävä 32 12.7.2011 5
Tehtävä 33 12.7.2011
Tehtävä 34 13.7.2011
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11.7. Maanantai
12.7. Tiistai
13.7. Keskiviikko
4.7. Maanantai
5.7. Tiistai
6.7. Keskiviikko
7.7. Torstai
8.7. Perjantai
   
